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RESUMEN 
 
La presente investigación denominada “Estrategias de atención al cliente para 
incrementar la demanda en Restaurante Mi Tierra, San Ignacio” trata acerca del tipo de 
atención que se brindan en el Restaurante ubicado en la ciudad de San Ignacio. 
Dentro de esta tesis se podrá identificar claramente la metodología realizada para la 
medición de la calidad de atención en el Restaurante, así como los inconvenientes 
encontrados durante la elaboración. 
La metodología utilizada para el desarrollo de la misma consistió en lo siguiente: 
En primer lugar hablo acerca de la realidad que viven los restaurantes en el distrito 
de San Ignacio, poniendo objetivos específicos y generales para poder lograr un cambio en 
el Restaurante en que  realizo mi investigación, seguido de esto indagué acerca de sus 
antecedentes de estudios si anteriormente se había propuesto estrategias para mejorar la 
atención del cliente en el Restaurante; así mismo analicé a la población que tiene el 
Restaurante para poder sacar una pequeña muestra la cual trabaje con un muestreo por 
conveniencia ya que el establecimiento no cuenta con un registro de clientes, esta muestra 
se sometió a una encuesta programada; luego se planteó una propuesta de una serie de 
Estrategias de atención al cliente para incrementar la demanda en el Restaurante  Mi Tierra; 
San Ignacio dando pautas, sugerencias y alternativas para que cliente se sienta satisfecho con 
la atención brindada después se analiza e interpreta todos los resultados de las encuestas para 
saber qué es lo que falta al Restaurante y así poder mejorar con respecto a la atención y 
finalicé con las conclusiones y recomendaciones de toda la investigación realizada al 
Restaurante Mi Tierra para que en adelante consigan eliminar posibles errores que se han  
tenido. 
 
PALABRAS CLAVE: Atención al cliente, Satisfacción, Estrategias, Comensales, 
Demanda, Servicio.  
  
ABSTRAC 
 
The present investigation called "Strategies of customer service to increase demand 
in the Restaurant Mi Tierra, San Ignacio" is about the type of care offered at the Restaurant 
located in the city of San Ignacio. 
Within this thesis it will be possible to clearly identify the methodology performed 
for the measurement of the quality of care in the Restaurant, as well as the drawbacks 
encountered during the elaboration. 
The methodology used for its development consisted of the following: 
Firstly, I talk about the reality of restaurants in the San Ignacio district, putting 
specific and general objectives to achieve a change in the restaurant in which I do my 
research, followed by this, investigated their background, if strategies were previously 
proposed to improve customer care in the Restaurant; likewise analyzed the population that 
has the Restaurant to be able to take a small sample that worked with a sampling for 
convenience since the establishment does not have a registry of clients, this sample was 
submitted to a scheduled survey; then proposed a series of customer service strategies to 
increase demand in the restaurant Mi Tierra San Ignacio; giving guidelines, suggestions and 
alternatives so that the client is satisfied with the care provided, then analyzed and interpreted 
all the results of the surveys to know what is missing to the Restaurant and thus to be able to 
improve with respect to the attention and to finish with the conclusions and 
recommendations of all the investigation made to the Restaurant Mi Tierra so that in future 
they can eliminate possible errors that they have had. 
 
KEYWOORDS: Customer Service, Satisfaction, Strategies, Diners, Demand, Service. 
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1 CAPITULO I: INTRODUCCIÓN  
1.1 Realidad Problemática  
 Podemos definir la atención al cliente como el conjunto de actuaciones mediante las 
cuales una empresa gestiona la relación con sus clientes actuales o potenciales, antes o 
después de la compra del producto y cuyo fin último es lograr calidad en un nivel de 
satisfacción lo más alto posible. 
La importancia de brindar una buena atención al cliente en restaurantes es una 
cuestión clave, sobre todo en aquellas en las que los clientes son la única fuente de ingresos 
como ocurre en el sector de restauración. Conseguirlo debe ser una cuestión prioritaria, el 
principal objetivo al que ha de orientarse la estrategia de negocio en los restaurantes 
para lograr rentabilidad. 
En un establecimiento, que expende servicios, lógicamente los clientes desean que 
se les ofrezca el mejor servicio. Sin embargo, lo que se encuentra en muchas ocasiones es 
todo lo contrario, con el perjuicio que ello supone para la empresa. Si se logra ofrecer un 
servicio (ambiente cómodo y calidad de atención) y una comida de calidad obtendremos 
satisfacción del cliente y su fidelización, un requisito esencial para obtener rentabilidad y en 
suma un restaurante de éxito. 
El presente proyecto de investigación analizó la gran importancia que conlleva una 
buena atención al cliente en función a la demanda que brinda el restaurante Mi Tierra, San 
Ignacio. Es importante definir el concepto de demanda como la cantidad de clientes que 
requieren el servicio y calidad de atención como el conjunto de expectativas y percepciones 
que los clientes perciben del mismo. 
Cuando un cliente acude a un establecimiento turístico y es atendido por el personal, 
este primer contacto tiene diversas consecuencias según como haya sido percibido el cliente. 
A nivel internacional encontramos que la principal preocupación de las empresas es 
la de conocer y entender a los clientes, facilitar productos de acuerdo sus necesidades 
logrando satisfacción y lealtad, haciendo uso de insumos y poseer un servicio de calidad.  
Se tiene en consideración que el éxito de una empresa depende fundamentalmente de 
la demanda de sus clientes. La gran competencia existente y la saturación del mercado 
obligan a las empresas a buscar cada vez nuevas y novedosas maneras para atraer su atención 
y fidelizarlos. 
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Los restaurantes que no alcanzan a retribuir las necesidades y deseos de sus clientes 
tienen una existencia muy corta. Por otro lado, las empresas que orientados sus esfuerzos 
hacia el cliente perduran en el mercado y son altamente competentes. 
En el Perú, las empresas de restauración están ya logrando entender la gran idea 
de mostrar calidad en sus productos, se están incluyendo ya sistemas de calidad que les 
permiten poner a sus restaurantes en un lugar importante dentro del mercado. Esto es calidad 
del servicio que es una herramienta competitiva en los negocios. 
En ese contexto realicé la investigación en la ciudad de San Ignacio, perteneciente al 
departamento de Cajamarca conocida como la tierra del café, la miel de abeja y bosques 
naturales cuya distancia es de 2 horas de la ciudad de Jaén. Este distrito destaca por 
significativos restaurantes donde brindan una exquisita y variada gastronomía. (sanignacio-
peru.blogspot.pe/, 2011). 
En la ciudad de San Ignacio existen alrededor de 10 restaurantes, donde llegan a 
diario centenares de comensales visitantes externos e internos para disfrutar momentos en 
familia y variada gastronomía de la zona. 
San Ignacio cuenta con una variedad culinaria y algunos de sus potajes emblemáticos 
son el shurumbo, cuy con papa, chilcano de cashca, majote con cecina, majote con 
chicharrón y arroz de boda. 
En este lugar, se presenta una amplia variedad de limitaciones como: la desmejora 
en la atención al cliente, inadecuado personal para el área, equipamiento limitado, deficiente 
zona de parqueo en el establecimiento. Por todo ello el problema central a investigar es la 
atención al cliente. 
Es por ello, que de acuerdo con la investigación se ha seleccionado los siguientes 
criterios: conocimiento del lugar, antecedentes de estudio realizados en dicho restaurante, 
etc.  (jcarlosguerrero.blogspot.pe/, 2013). 
 
Contexto Internacional 
De acuerdo con (Garcia, 2011) respaldó que, en todas las empresas dedicadas directa 
o indirectamente al turismo, tiene gran importancia que se da a los clientes ya que el turismo 
no solo se sustenta en el atractivo turístico, sino también en la experiencia de vida que se 
lleva el turista. 
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Es importante destacar que esta investigación es una de las primeras en su género y 
servirá como referencia para otras que se apliquen en diversos escenarios gastronómicos en 
la región. Para que esta experiencia sea siempre positiva es necesario preocuparse o más bien 
“ocuparse de la atención al cliente”. Por ejemplo, después de haber consumido en un 
restaurante el turista se quedará con una experiencia que puede ser positiva o negativa, 
dependiendo de la atención que se le haya dado la limpieza y cordialidad que hayan tenido 
con los empleados. 
Todos estos elementos al final llevaran al turista a tener una experiencia del trato que 
le dieron y dependiendo de esto decidirá volver o no al mismo lugar y mucho mejor aún 
recomendarlo. 
En lo que respecta al ámbito internacional los restaurantes han comenzado su 
globalización a través de nuevas propuestas culinarias, con sinónimo de fusión y alta 
demanda internacional, así lo afirma (Oliver, 2013) cocinero inglés considerado como chef 
master internacional, que visitó Lima en un evento Mistura 2012, en el cual destaca la 
presencia de nuevos insumos nativos que pueden generar un plus de calidad en los platos 
internacionales especies tales como el ají páprika, el pimiento morrón, el encurtido de 
cebolla amarilla, etc. Serían productos muy apreciados en la cocina internacional. 
Por otro lado, (Cozzarelli, 2013) afirmó que los restaurantes el más popular y variado 
de los negocios en Panamá, es sin duda el que aporta a las estadísticas una gran cantidad de 
experiencias, gratas y desafortunadas en su mayoría, a pesar de que las expectativas de 
obtener una atención de calidad son bajas en términos generales. Este es uno de los tipos de 
negocio en donde el servicio y la atención deben conjugarse para crear la máxima lealtad en 
los clientes, y al mismo tiempo potencie y desarrolle las habilidades del recurso humano, 
que son a su vez la clave de la cultura de atención al cliente y el mejoramiento de la cortesía 
en Panamá.  
Así mismo (Delgado, 2012) manifestó que el mundo empresarial de los restaurantes 
la buena atención al cliente y el éxito suelen ir de la mano, aunque quizás esto no fuera así 
hace unos años, los medios sociales han transformado la realidad en ese sentido. 
La red social Twitter, por ejemplo, se consolida cada vez más como una adecuada 
herramienta para lograr una mayor fidelidad gracias al servicio del cliente a través de 
telemarketing.  
Cuando las empresas o marcas no poseen buenos resultados en dicha materia, es por 
lo general cuando sus clientes optan por otras alternativas en busca de una mejor experiencia. 
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Ahora que las empresas cuentan con numerosas plataformas para interactuar con sus clientes, 
no debería suponer demasiado esfuerzo llegar a ellos más directamente de cómo se hacía 
antes.  
El servicio de atención al cliente es variado según donde se encuentre. No se han 
realizado amplias investigaciones en este campo, aunque sí se sabe que una de las mejores 
experiencias de servicio al cliente tiene lugar en Japón.  
Lo que se intenta lograr es brindar un servicio que vaya de la mano con un buen 
producto gastronómico captando clientes que deseen regresar, creando así, poco a poco, una 
lealtad en el cliente. El personal se encargará de brindar a los clientes una experiencia de 
servicio única, haciéndolo sentir que su satisfacción es lo más importante conservando 
siempre la pulcritud y el respeto. 
Contexto Nacional 
En el contexto nacional (Hirano, 2013) en su entrevista concedida al comercio “La 
importancia del servicio en restaurantes”, afirmó que en un restaurante el personal de 
servicio es muy importante debido a que el servicio es prácticamente la carta de presentación 
del restaurante y el nexo entre el mozo y el comensal lo que hace que su rol sea fundamental 
para el local ya que definitivamente nadie regresa a un establecimiento si no fue bien 
atendido. La calidad del servicio es lo que nos permite lograr una ventaja competitiva y en 
este sentido el recurso humano es el factor más importante de este rubro. Por ello es 
fundamental que el mozo se encuentre motivado y capacitado para realizar un óptimo 
trabajo. Estas dos variables le permitirán brindar una atención de calidad.  
También es muy importante resaltar el tema de higiene y sanidad en los restaurantes, 
porque de nada sirve tener una buena atención de salón si es que la manipulación de 
alimentos o el menaje no han sido los correctos. 
Así pues, (Ferreyros, 2011) en su entrevista concedida al comercio "Desarrollo de 
habilidades y destrezas para la atención en restaurantes” afirmó que, la demanda es cada vez más 
exigente y están a la búsqueda de nuevos productos, por ello es importante que los restaurantes 
mejoren permanentemente sus servicios. 
Es necesario lograr que el servicio sea cada vez más competitivo propiciando que las 
empresas implementen cambios y asuman una cultura de servicio, no solo que los diferencie, 
sino también les permita incrementar su competitividad en el mercado respondiendo a las 
necesidades de la demanda. 
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Por lo tanto, los colaboradores de establecimientos de servicios en alimentos y 
bebidas se deben caracterizar por su trabajo eficiente mostrando siempre una actitud 
proactiva, amical y una calidez en la atención. Para ello es necesario formar y fortalecer sus 
capacidades (conocimientos, habilidades y valores) para que ese desenvolvimiento sea 
proyectado a los clientes. 
De esta manera, (Gutierrez, 2010) en su entrevista concedida a Perú 21 señala que, 
para contribuir con la profesionalización de los negocios de gastronomía en el Perú en el 
sector de las pequeñas y medianas empresas, Álicorp realizó por segundo año consecutivo los talleres 
gratuitos de formación empresarial. Se dictaron tres grandes talleres gratuitos en Lima y Arequipa, 
dirigidos a propietarios, administradores de restaurantes y trabajadores. Donde los temas 
desarrollados fueron normas de higiene seguridad y reglamento, nutrición y dietética, innovación en la 
cocina, creatividad de nuevos platos, gestión de calidad del servicio y atención al cliente. 
Por otro lado, (Córdova, 2013) manifestó que el subcomité de Gastronomía de la Cámara 
de Comercio de Lima (CCL) realizó el seminario descentralizado de buenas  
prácticas de manipulación de alimentos y servicio al Cliente - Iquitos 2013, con la  
participación de 210 personas, entre empresarios, gerentes, chefs ejecutivos, jefes  
personal de atención al cliente de restaurantes. Con el título "Restaurante  
saludables y de calidad: se parte del éxito de tu negocio", el evento tuvo como 
objetivo dar a conocer las nuevas herramientas de manipulación de alimentos para 
restaurantes, además de mejorar la calidad en la atención a sus clientes para fidelizarlos e 
incrementar las ventas. 
Ya que el arte de servir no implica una improvisación afirmó (Valdez, 2010) en su 
reporte los buenos mozos, ya que es de vital importancia que el mozo siga reglas claras y 
establecidas para todos los que laboran en un restaurante y de esta manera se pueda brindar 
una buena atención. Puesto que si los restaurantes pretenden tener un buen servicio hay una 
serie de reglas y estilos que se deben respetar. De partida el restaurant debe tener a alguien 
que reciba a los clientes, ya sea una hoostess o el mismo mozo. Se le acompaña a la mesa y 
luego de que estén sentados se ofrece un aperitivo o la posibilidad de ver la carta. Pero ahí 
ya empiezan los estilos puntos polémicos con el servicio que es algo que puede ser 
considerados como un "detalle" ya que a consecuencia de la atención que se brinda al cliente.  
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Contexto Local 
Finalmente en el ámbito local se puede ver que los restaurantes en San Ignacio se 
caracterizan por los ambientes tradicionales pero carecen de un servicio innovador para el 
despegue internacional así lo manifestó (Peña, 2016) chef que trabaja en un prestigioso 
restaurante de la zona; sustentó que el servicio debe constituirse en una valiosa fuente de 
información para la mejora del servicio del establecimiento y tener en cuenta que muchos 
consumidores en vez de quejarse simplemente se marchan con la competencia. 
Por otro lado, (Colala, 2014) chef que trabaja en un prestigioso restaurante de la zona 
manifestó que Micro emprendedores de la región Cajamarca, fueron capacitados de forma 
gratuita para mejorar los servicios que ofrecen en sus restaurantes con fines turísticos. La 
capacitación giró en torno a la administración básica de restaurantes y abarcó el tema de 
costos, aspectos legales, marketing y atención al cliente. Charlas formaron parte del 
Programa de Capacitaciones Móviles que dirige estas capacitaciones a pequeños propietarios 
de negocios de alimentos de las zonas de las principales rutas turísticas del país. También se 
tomaron en cuenta los destinos priorizados en el marco del Plan Estratégico Nacional de 
Turismo del Perú (Pentur) y los distritos seleccionados por la nueva política del Mincetur en 
el programa "De mi tierra un producto". Estas jornadas contaron con el apoyo del Gobierno 
Regional de Lambayeque, la Gerencia Regional de Comercio Exterior y Turismo y las 
municipalidades en la búsqueda de mejorar la calidad de los servicios turísticos. 
Por su parte (Torres, 2015) docente, comentó que la atención al cliente tiene el 
protagonismo en la calidad de los servicios que ofrecen los restaurantes , pues es quien posee 
las necesidades que los restaurantes intentan satisfacer y las expectativas sobre el servicio 
que desea recibir , además evalúa constantemente todo lo que los restaurantes le ofrece y los 
compara con lo que otros restaurantes similares brindan en el mercado, es por ello que 
recomienda que los restaurantes deben de esforzarse entonces en conocer a sus clientes y en 
tener una actitud proactivo en el ofrecimiento de productos y servicios innovadores y de 
calidad que satisfagan y superen las expectativas del mercado al que se dirigen. Es necesario 
destacar la existencia y el papel desempeñado en la calidad por dos tipos de clientes externo 
e interno, no solo los clientes que compran nuestros productos y servicios contribuyen al 
éxito económico de la empresa sino también todos los trabajadores que se esfuerzan en el 
cumplimiento de los objetivos organizativos, si toda la empresa trabaja podrá obtener una 
posición en el mercado que la haga diferenciarse del resto de competidores. Por otra parte, 
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señaló como fundamental saber delegar y aprender a confiar y dar responsabilidades 
mayores a sus trabajadores, ya que en su caso esto le permite crecer en su negocio. 
Por otro lado (Pesantes, 2016) docente, comentó el déficit de la calidad en el servicio 
que se brinda en los restaurantes de San Ignacio y resalta la importancia que tiene el servicio 
y el gran potencial con el que cuenta la gastronomía y a su vez la importancia de promocionar 
los deliciosos platos que se preparan en los restaurantes que conforman esta localidad es por 
ello que indica que se debe invertir en capacitaciones al personal que labora en cada uno de 
los restaurantes para que brinden una adecuada atención de calidad a los clientes que arriban 
a esa zona.  
También indicó que otro de los puntos más importantes en los que se debe capacitar 
al personal es en la manipulación y conservación de los alimentos, así como también la 
asistencia técnica para el diseño de sus instrumentos de promoción como trípticos, tarjetas 
personales y elaboración de páginas web.  
Por esa razón la presente investigación pretende aportar estrategias para mejorar la 
atención al cliente e incrementar la demanda en el restaurante Mi tierra, San Ignacio. 
1.2 Trabajos Previos 
1.2.1 Antecedentes de la investigación 
Contexto Internacional 
(Rodriguez, 2013), realizó una investigación utilizando la herramienta SERVQUAL, 
tuvo como objetivo analizar la importancia de un modelo de calidad y enfatizar en la 
importancia del modelo SERVQUAL para poder obtener datos de la percepción relacionada 
a la calidad de servicio percibida en restaurantes de alta categoría en Costa Rica. 
La competencia del sector turístico impone a Costa Rica retos en innovación; son 
muchas las potencialidades humanas, naturales y oportunidades que el incipiente turismo 
ofrece, pero se debe impulsar la importancia de la actividad y aprovechar las oportunidades 
mediante la calidad del servicio que aporte valor. 
Cuando se aborda el tema de calidad en este caso es intangible. Son experiencias 
personales que los clientes tienen con el empleado que representa a la empresa. Debido al 
interés mostrado por éstas por cumplir la calidad y las necesidades de los clientes en cuanto 
al servicio que se les brinde, surgió la necesidad de definir el término calidad en el servicio. 
(Cremaschi, 2013), realizó un estudio denominado “Calidad de Servicio y Atención 
al Cliente” en Buenos Aires (Argentina), menciona que, en el mundo, los mercados cada vez 
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más amplios, difíciles y competitivos. Los monopolios y las empresas en manos de un estado 
ineficiente han ido desapareciendo. Los productos de mala calidad, alto precio y escaso nivel 
tecnológico son despreciados por los consumidores. A su vez estos son tentados, 
bombardeados y seducidos con continuas ofertas que ofrecen nuevas tecnologías, nuevos 
diseños, precios más bajos, fácil accesibilidad. El consumidor aprende y se torna exigente, 
evalúa, compara calidad y tecnología; requiere información previa y testeo, consulta por 
internet, busca fácil acceso al producto o servicio, se gratifica con la estética, funcionabilidad 
y confort, espera una buena atención, exige ser bien tratado. El cliente se transformó en 
dueño y señor de la escena, los gobiernos lo protegen y las ligas de consumidores hacen 
sentir su peso. 
La captación y fidelización de clientes se torna entonces un factor esencial de 
subsistencia de las empresas, pasando a ser el foco de atención principal. Sus necesidades y 
su comportamiento requieren ser interpretados con precisión a través de técnicas de atención 
al cliente. 
Hoy se acepta que la captación y fidelización del cliente se logra mediante la 
satisfacción de sus necesidades, y esta viene de la mano de la calidad de los productos 
tangibles o intangibles que le brinda. Sucede que los clientes no compran productos, 
compran satisfacciones. 
(Garcia, Garcia, & Gil, 2014), realizó un estudio llamado “Técnicas de Servicio y 
Atención al Cliente” en España, mencionó que la restauración se encuadra dentro del sector 
terciario (servicios) y a su vez como una parte del subsector de la hostelería (actividad que 
proporciona a viajeros, residentes y clientes servicios de alojamiento, comida y bebidas). 
La industria de la restauración vive un continuo y progresivo crecimiento, por encima 
de la media global de la economía del país; tanto el número de establecimientos como la 
cifra de ingresos aumentan de forma considerable cada año. 
Además, se está produciendo una importante transformación del sector, adecuando 
todos los elementos que configuran el servicio de comidas y bebidas para poder satisfacer 
así las nuevas y crecientes necesidades de la sociedad actual, provocadas principalmente por 
los cambios sociales, económicos y tecnológicos que han tenido lugar en los últimos 30 años. 
Precisamente son los establecimientos o empresas de la restauración moderna, 
establecimientos de comida rápida, catering y colectividades, los que porcentualmente 
crecen más marcando de este modo el camino a seguir en el futuro. 
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Contexto Nacional 
(Tafur & Espinoza, 2013), en Trujillo en su tesis titulada “Nivel de satisfacción en 
los servicios del restaurante, bar, snack cabaña y cafetería del golf y country club de Trujillo” 
aplicó los siguientes métodos analítico, sintético, comparativo y deductivo.  
El método analítico se utilizó para realizar el análisis de la información de las tablas 
estadísticas y de los gráficos; el método sintético se utilizó en la redacción de la introducción, 
así como del resumen y conclusiones; el método comparativo sirvió para realizar la 
comparación de la información que se obtuvo en el universo de la investigación; el método 
deductivo sirvió para redactar las conclusiones, recomendaciones. 
Obtuvo como resultado la investigación saber el nivel de satisfacción que tienen los 
asociados del club con respecto a los servicios brindados por el restaurante, bar, snack cabaña 
y cafetería del golf y country club de Trujillo. De esta manera se ha logrado detectar que el 
nivel de satisfacción de los servicios no es compartido por todos los asociados del club. 
Llegando a la conclusión que existe un nivel de satisfacción medio, esto se debe a 
que los distintos servicios de atención del club ya sean restaurante, bar, snack cabaña y 
cafetería, no cuentan con estándares de calidad de productos, servicios y nivel de atención. 
(Roldan, 2014), en Lima en su tesis titulada “Calidad de servicio y lealtad de compra 
del consumidor en supermercados limeños”. La investigación se enfocó en establecer la 
asociación entre ambos conceptos, calidad de atención y lealtad en clientes de 
supermercados de Lima, considerando su percepción e intención de comportamiento. La 
metodología de investigación aplicada correspondió a un estudio cuantitativo, se utilizó el 
método de encuestas para obtener la información a través de un cuestionario estructurado y 
validado basado en el instrumento de medición del cuestionario CALSUPER. Este se aplicó 
a una muestra aleatoria de 415 clientes. 
Los resultados de la investigación permitieron establecer que hay una fuerte relación 
entre la calidad del servicio percibida por el cliente y su lealtad de compra. Los consumidores 
de los supermercados limeños mostraron una percepción favorable hacia la calidad de 
servicio recibida, así como altos niveles de lealtad considerando la amplia oferta existente 
de este tipo de empresas. La calidad del servicio fue medida en las dimensiones, evidencias 
físicas, políticas, interacción personal y fiabilidad. De estas las dos primeras son las que se 
encuentran más relacionadas con la lealtad medida como intención de comportamiento. 
(Paredes & Fernandez, 2014), realizó en Lima una investigación científica 
denominada “La calidad de servicio al cliente y su relación a las ventas” su investigación 
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fue realizada con el propósito de mejorar la calidad de atención al cliente para incrementar 
las ventas de la empresa tiendas EFE, ya que los métodos utilizados anteriormente por la 
empresa no estaban siendo efectivos para llegar a los objetivos planteados por la empresa. 
Es por ello que se plantea el problema el cual afecta a la empresa, que es las ventas bajas 
debido a la inadecuada calidad de la atención al cliente de la empresa, delimitándolo y 
analizándolo dentro del contexto en que se desarrolla, concluyendo que la calidad de 
atención al cliente es lo más importante es una empresa, ya que las ventas depende mucho 
del tipo de servicio que brindan a sus clientes; la razón de una empresa son sus clientes es 
por eso que varios autores nos dicen que las empresas deben valorar y mantener satisfechos 
a sus clientes brindando una buena calidad de atención.   
(Enríquez, 2013), realizó un estudio denominado "Análisis del servicio al cliente en 
los restaurantes del centro de Ica" El presente trabajo de investigación tuvo como objetivo 
analizar los Factores internos y Externos que generan un deficiente Servicio al Cliente en los 
restaurantes dirigidos a clientes. Para llevar a cabo esta investigación se utilizaron en el 
desarrollo de la tesis dos tipos de técnicas: Encuesta y Observación, cada una de ellas con 
sus respectivos instrumentos, en el caso de la encuesta el instrumento fue un breve 
cuestionario, mientras que el instrumento de la observación fue la Ficha de observación. A 
consecuencia de la aplicación de dichos instrumentos los resultados obtenidos fueron 
lamentables ya que los clientes manifestaron que el personal que les atiende es descortés, el 
menú es poco variado, hay tardanza en la entrega de pedidos, no se les proporcionan ningún 
tipo de incentivos entre otras falencias que merman la imagen de servicio al cliente que estos 
sitios deberían proyectar. 
 Se llega a la conclusión que los clientes frecuentemente evidencian el deficiente 
servicio al cliente en los restaurantes a los que ellos acuden, consideran que lo que hace el 
personal en dichos lugares es atenderles de forma rápida y poco cordial sin tomar en cuenta 
sus expectativas y peor aún sin agregar valor a cambio de lo que ellos están pagando. Por 
ende, es de vital importancia considerar el cumplimiento de las expectativas tanto de los 
clientes internos y externos vinculados con el área de Restaurantes, con el fin de lograr un 
nivel de desempeño superior por parte del personal que labora en los restaurantes, así como 
la fidelización de los clientes actuales.  
La presente investigación análisis del servicio al cliente en los restaurantes del centro 
de Ica, es importante para mí investigación porque me permite identificar a los factores 
externos e internos que generan déficit en la atención al cliente identificando de esta manera 
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que los errores más resaltantes que se cometen en los restaurantes es atender al cliente de 
una manera rápida y poco cordial; creyendo así que de esta manera están brindando un 
servicio de calidad solo por el hecho de brindar una atención rápida sin tomar en cuenta las 
expectativas y satisfacción de sus clientes. 
Contexto Local 
(INEI, 2016) en abril de 2016 el sector alojamiento y restaurantes se incrementó en 
2.21% por el resultado positivo de la actividad de restaurantes que creció en 2.23% y 
alojamiento en 2.04%. El grupo Restaurantes creció 2.0%, determinado por la expansión de 
los rubros de comidas rápidas, pollerías, restaurantes, carnes y parrillas, chifas y comida 
japonesa; estos negocios fueron impulsados por atención personalizada, publicidad, nuevos 
complementos y bebidas, oferta de combos, innovaciones culinarias y acondicionamiento de 
ambientes. Otra actividad de servicio de comidas registró aumento de 3.91%, impulsado por 
concesionarios de alimentos debido a la mejor gestión en comedores de colegios, 
universidades, hospitales, clínicas, embajadas, centros comerciales, retailers y entidades 
financieras, brindando servicio de alimentación completa y balanceada, administración de 
cafeterías y servicios especiales. El servicio de bebidas creció 0.60%, por cafeterías, bar 
restaurantes y bares, apoyados en nuevas combinaciones, estrategias de marketing y variedad 
de ofertas. Suministro de comidas por encargo o catering ascendió 10.20%, explicado por el 
aumento en los servicios de preparación y distribución de alimentos para atender contratos 
sobre eventos sociales, seminarios, convenciones, lanzamiento de productos y ferias 
comerciales. 
(COMELTUR, 2016), Cajamarca posee diversos recursos naturales, arqueológicos 
Y gastronómicos que sustentan el desarrollo turístico, entre ellos: complejos arqueológicos 
(Layzón y Ventanillas de Otuzco), vestigios preincas (necrópolis Cumbemayo), inca (Cuarto 
del Rescate y Baños del Inca), colonial (iglesias, conjunto monumental Belén), flora y fauna, 
que se puede apreciar en sus parques y santuarios nacionales (Cutervo, Tabaconas–
Namballe, San Ignacio), la existencia de culturas vivas y riqueza gastronómica. Según cifras 
del Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, en el año 2011 arribaron 674,6 mil 
visitantes, de los cuales, el 2.5 por ciento fueron extranjeros. Asimismo, en el 2011, según 
información del Ministerio de Cultura, los visitantes a monumentos arqueológicos, museo 
de sitio y museos ascendieron a 144,7 mil personas (135,8 mil nacionales y 8,9 mil 
extranjeros). Respecto a la infraestructura hotelera, según cifras del MINCETUR, el 
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departamento registró al año 2011 un total de 497 establecimientos de hospedaje y servicios 
de restaurantes, con un total de 11,4 mil camas disponibles. 
 
1.3 Teorías Relacionadas al Tema 
(Quijano Portilla, 2004), en economía y en marketing, atención es una actividad en 
donde buscan responder a las necesidades de un cliente (economía) o de alguna persona en 
común. Se define un marco en donde las actividades se desarrollarán con la idea de fijar una 
expectativa en el que primero se consume y se desgasta siempre en el momento en que es 
prestado. Es el resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una actividad entre el 
proveedor y el cliente generalmente es intangible.  
(KOTLER, 2012), en el libro “Dirección de Marketing”, la demanda es un factor 
preponderante en la vida de las empresas; "El deseo que se tiene de un determinado producto 
que está respaldado por una capacidad de pago". 
Atención al cliente 
(Araluce, 2001) los servicios surgen en el sistema económico porque satisfacen las 
necesidades de los clientes mejor que lo podrían hacer ellos mismos, ya sean individuos o 
empresas. Juran define el servicio como “todo trabajo que se realiza para otra persona”, 
señalando que los servicios se prestan porque satisfacen las necesidades del cliente mejor 
que lo haría él mismo. Un servicio es el resultado de un acto o hecho aislado o de una 
secuencia de actos trabados, de duración y localización definida, realizada gracias a medios 
humanos y materiales puestos a disposición de un cliente individual o colectivo, según 
procesos, procedimientos y comportamientos codificados que tienen un valor económico. 
Los servicios son actividades identificables, intangibles y perecederas que son el 
resultado de esfuerzos humanos que producen un hecho, un desempeño o un esfuerzo que 
implica generalmente la participación del cliente y que no es posible poseer físicamente, ni 
transportarlos o almacenarlos, pero que pueden ser ofrecidos a la venta, por lo tanto, pueden 
ser el objetivo principal para satisfacer las necesidades o deseos de los clientes. 
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Ilustración 1: Calidad en el Servicio, Fuente: (Víctor Manuel Quijano Portilla, 2003 p. 78.) 
 Características de la atención al cliente 
La Intangibilidad: La intangibilidad significa que el servicio, antes de la compra, 
durante, después o en los tres momentos, no puede ser aprehendido por ninguno de los cinco 
sentidos. Es por eso por lo que los autores que han publicado de la gestión de las empresas 
de servicios han escrito que lo primero es hacer tangibles los servicios. En este sentido 
expresa Kleinke que establecer un contacto visual o hasta físico puede tener efectos positivos 
sobre la aceptación por el cliente de las características del proceso de realización del servicio 
y Berry habla de gestionar la evidencia. 
Además, como los servicios son intangibles, no tienen existencia más que en la medida 
en que son producidos y consumidos; el potencial cliente no tiene, por consiguiente, la 
posibilidad de inspeccionarlo antes de adquirirlo. Esto hace que aumente el nivel de riesgo 
percibido por el usuario, que obliga a la empresa de servicios a intentar reducirlos. 
Multiplicidad de atributos en la misma oferta: Cada servicio se compone de un 
atributo principal y atributos periféricos, a veces opcionales. Con frecuencia son estos 
atributos periféricos los que constituyen la ventaja competitiva de un servicio. Para definir 
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una estrategia hay que conocer perfectamente que atributos influyen en la satisfacción del 
cliente, o sea, cuáles son los atributos más importantes. 
El contacto directo: El contacto directo hace que exista una interacción constante 
entre la oferta y la demanda que haría en un sentido u otro según la relación de poder 
existente entre la empresa y su clientela. Santesmases   afirma que la relación directa y 
personal entre el que presta el servicio y el usuario del mismo permite a aquél tener un 
conocimiento mejor y más inmediato de las necesidades del cliente y satisfacerlas de modo 
más efectivo. 
La participación del cliente: Un servicio no puede ser experimentado más que por 
el comprador, y el resultado de esta experiencia depende en parte de su propio 
comportamiento de compra o de consumo. El comprador de servicios participa en la 
producción de estos. En los servicios, la producción y el consumo son inseparables, de 
manera que el usuario forma parte de aquélla y de la prestación. 
La inseparabilidad del proceso producción-consumo: El servicio se elabora, 
comercializa y consume en el mismo momento. La simultaneidad del proceso producción – 
consumo reúne características que pueden ser causa de problemas, ya que en la producción 
del servicio se necesita integrar el factor humano y el factor técnico (equipos, métodos y 
procedimientos). Un servicio bien diseñado puede fallar en el momento de llegar al cliente, 
y mal prestado es irreparable. Hay una fuerte implicación del factor humano, y si el cliente 
participa en la elaboración del servicio, empresa y cliente pueden vincularse a largo plazo. 
La heterogeneidad: En el mercado, todos son diferentes, no hay dos consumidores 
iguales ni dos proveedores iguales: por esto los servicios son difíciles de generalizar. Los 
resultados, con frecuencia, varían según el proveedor y el consumidor. Es difícil garantizar 
una conducta consistente y uniforme en las personas que prestan el servicio, y, por otra parte, 
el proveedor y el consumidor pueden tener conceptos diferentes acerca del servicio. 
La caducidad: Los servicios son perecederos como consecuencia de la 
intangibilidad y de la simultaneidad de la producción-consumo. Los servicios no pueden 
almacenarse, pueden repetirse, pero no recobrarse. 
No pueden inspeccionarse: Los servicios no pueden ser sometidos a verificación, 
pues no existen antes de prestarse. Si se puede hacer con algunas dimensiones tangibles del 
servicio. En el caso de la alimentación se deben verificar la temperatura y la presentación 
antes de ofrecerlo al cliente. 
 26  
Tienen una dimensión temporal: Los servicios ocurren en el tiempo. Constituyen 
un conjunto de actividades relacionadas con el tiempo. La duración del servicio incluye no 
sólo el tiempo de atención, sino también los tiempos asociados a éste: de acceso, de espera, 
retrasos, etc. 
Se prestan según demanda: Los servicios se suministran de acuerdo con dos tipos 
de demanda: instantánea y programada. Las empresas que deben cubrir una demanda 
instantánea han de cumplir un estándar de disponibilidad y rentabilidad del 100 por 100. 
Son más críticos en unos sectores que en otros: En el caso de la alimentación puede 
tener repercusiones peligrosas para el estado de salud, también puede que, aun no siendo 
peligrosa, tenga otros efectos negativos como   malestar. 
La calidad es tanto objetiva como subjetiva: Objetiva, porque está relacionada con 
la medida de lo observable. Es la conformidad interna o el cumplimiento de las 
especificaciones establecida en los procesos. Algunos de ellos tienen una repercusión directa 
sobre los clientes, mientras que otros solo afectan a las relaciones internas. La medida de la 
calidad, de la conformidad interna de   los servicios tiene similitudes con el control de 
procesos industriales, ya que se basa en comparar resultados con los estándares establecidos. 
Subjetiva, porque está sujeta a la apreciación del cliente. Es la conformidad externa, y 
consiste en la concordancia del servicio con los aspectos de calidad percibidos por los 
clientes. La medición del grado de conformidad se basa en el estudio de la función de 
utilidad para los clientes.  Todas estas características se den tener en cuenta para diseñar los 
servicios, y su prestación, con las dimensiones que añaden valor para los clientes. Solo una 
vez que se ha definido el producto con sus atributos, se pueden diseñar los procesos, 
especificando las actividades que los mismos comprenden. Araluce (2001). 
 Dimensiones de la Calidad de atención.  
Hay siete dimensiones para medir la calidad del servicio, son:  
Respuesta: La capacidad de respuesta manifiesta el grado de preparación que 
tenemos para entrar en acción.  
Atención: Todo lo que implica ser bien atendido, como por ejemplo ser bien 
recibido, sentirse apreciado, ser escuchado, recibir información y además invitado a regresar.  
Comunicación: Establecer claramente que estamos entendiendo a nuestros clientes 
y que también nosotros estamos siendo entendidos. No debemos dejarnos seducir por la jerga 
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que se utiliza en nuestra especialidad, podemos estar en presencia de alguien que no entienda 
nada acerca de lo que le estamos hablando.  
Accesibilidad: ¿Dónde estoy cuando me necesitan?, ¿Cuántas personas han querido 
mis servicios y no lograron encontrarme o comunicarse conmigo a tiempo?  
Amabilidad: Debemos generar capacidad para mostrar afecto por el cliente interno 
y externo. Se debe respetar la sensibilidad de la gente, porque muchas veces es altamente 
vulnerable a nuestro trato. Cuando se trata de atender reclamos, quejas y clientes irritables 
no hay nada peor que una actitud simétrica o de mala voluntad.  
Credibilidad: Nunca se debe mentir al cliente, porque después de una mentira, el 
cliente solo puede esperar nuevas mentiras y violaciones a su dignidad. No debemos jamás 
prometer algo en falso porque una promesa incumplida es un atentado a nuestra credibilidad.  
Comprensión: Debemos esforzarnos por atender que es lo que nuestro servicio 
significa para el cliente. 
 Definición de Cliente  
(Martinez, 2001), el cliente es la persona que adquiere un bien o servicio para use 
propio o ajeno a cambio de un precio determinado por la empresa y aceptado socialmente. 
Constituye el elemento fundamental por y para el cual se crean productos en las empresas.  
 Características del Cliente  
El cliente como tal no permanece imposible ante la realidad que le rodea, sino que 
actúa de formas diferentes. Se mueve por necesidades o por deseos y su nivel de contacto 
vendrá determinado por la percepción que tenga en cada momento de esa necesidad o deseo. 
Esto conlleva un esfuerzo asimilador, y de interiorización que es subjetivo en cada individuo, 
y que determina que un cliente resulte siempre distinto del otro.  
El cliente está vivo acciona, cambia de gustos, amplía su información; en definitiva, 
obliga a las empresas a adaptarse a su realidad a modernizarse y a ofertar productos cada vez 
mejores y novedosos estableciendo en cualquier caso su punto de partida en los gustos y 
motivaciones de los consumidores.  
En la venta tradicional los intermediarios controlaban el flujo de la información entre 
los vendedores y compradores. El advenimiento del comercio electrónico permite prescindir 
en los intermediarios siendo el consumidor el que tiene el control de la información y el 
negocio. En el mercado actual el consumidor es el que define el producto que desea comprar 
y los términos en los que desea realizar la compra. 
 28  
 Atención al Cliente  
La atención al cliente es, el conjunto de actividades desarrolladas por las 
organizaciones con orientación al mercado, encaminadas a identificar las necesidades de los 
clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus expectativas y, por 
tanto, crear o incrementar la satisfacción de nuestros clientes. Esto exige salir al mercado 
para escuchar su voz e identificar las necesidades que tienen los clientes, y así poder 
desarrollar productos y diseñar servicios que puedan satisfacer dichas necesidades.  
El estudio en profundidad del cliente, de sus necesidades, sus expectativas, demandas 
y satisfacciones se han convertido en una herramienta de gestión estratégica empresarial que 
todas las empresas, independientemente de su tema y sector de actividad, deben desarrollar 
para ofrecer un valor añadido y diferencial con la finalidad de satisfacer a sus clientes a corto 
plazo, y a largo plazo poder fidelizarlos. Dentro de la estructura de la atención al cliente, 
debemos siempre considerar los Siguientes conceptos básicos: 
Orientación al Mercado: Toda empresa que busque la competitividad y eficiencia 
en un entorno empresarial como el presente ha de enfocar sus estrategias hacia el mercado y 
escuchar la voz de los clientes. 
Necesidades de los Clientes: Las necesidades de los clientes se manifiestan en el 
mercado en forma de demandas. El personal en contacto con el público debe estar capacitado 
para identificar las necesidades de los clientes y poder ofrecerles aquellos productos que 
realmente satisfagan sus necesidades. 
Expectativas de los Clientes: Los clientes acuden a un establecimiento con unas 
expectativas determinadas sobre el producto que desean adquirir y el trato que van a recibir. 
Es decir, tienen una imagen previa de aquello que podría esperar encontrar a cambio de su 
dinero. 
Satisfacción de los Clientes: La atención que un cliente percibe haber recibido es 
igual o superior a la atención que realmente esperaba recibir, se muestra satisfecho con la 
compra realizada.  
Por tanto, es un error pensar que la satisfacción de las necesidades y expectativas de 
los clientes se logra exclusivamente mediante el producto o servicio en sí, ya que es un hecho 
multifactorial, en el que se desempeña un papel muy importante la atención cliente y, por 
consiguiente, la calidad de servicio.  
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 Características de la Atención al Cliente 
  Partiendo de los conceptos expuestos, podemos identificar las siguientes 
características de la atención at cliente: 
 Diferenciación: El mercado competitivo actual oferta bienes y servicios cada vez 
más parecidos y a precios similares para cada segmento de consumidores. Por tanto, 
la atención al cliente se convierte en una herramienta básica de gestión estratégica 
que permite ofrecer y ofertar un valor añadido al cliente con respecto a la 
competencia. 
 Conocimiento de las necesidades y expectativas del cliente: De nada vale un 
servicio y una atención considerados excelentes por la dirección de una empresa si 
el cliente no lo percibe así, o si el cliente no espera dicho servicio y atención. El 
cliente es el verdadero determinante del éxito o fracaso de las actividades de 
cualquier empresa, con lo cual las empresas han de escuchar atentamente la voz del 
mercado para obtener información objetiva y actualizada de los clientes. 
 Flexibilidad y mejora continua: A medida que todas las empresas van 
interesándose y aplicando programas de calidad de servicio y atención al cliente, las 
expectativas de los consumidores van incrementándose. Para ello el personal que está 
en contacto directo con el cliente ha de tener la información y capacitación adecuadas 
para tomar decisiones y satisfacer las necesidades de los clientes incluso en los casos 
más imprevisibles. 
 Orientación al trabajo y al cliente: Una correcta atención al cliente debe, por tanto, 
combinar factores bajo una orientación del trabajo hacia el trato y los 
procedimientos: el saber estar y el saber hacer. 
 Plantearse como meta de la atención al cliente la fidelización: La empresa actual 
ha de mantener a sus clientes, fidelizarlos, ofreciéndoles aquellas prestaciones que 
los lleven a reflexionarlos si merece la pena cambiar de establecimiento. Es más 
rentable, y difícil, retener a los clientes actuales que captar clientes nuevos. 
 La Satisfacción del Cliente  
(Hayes, 2001), en la actualidad, lograr la plena "satisfacción del cliente", es un 
requisito indispensable para ganarse un lugar en la mente de los clientes y, por ende, en el 
mercado meta. Por ello, el objetivo de mantener satisfecho a cada cliente ha traspasado las 
fronteras del departamento mercadotecnia para constituirse en uno de los principales 
 30  
objetivos de todas las áreas funcionales. Por este motivo, resulta de vital importancia que 
tanto mercadólogos, como todas las personas que trabajan en una empresa u organización, 
conozcan cuales son los beneficios de lograr la satisfacción, como se forman las expectativas 
en los clientes y en que consiste el rendimiento percibido, para que, de esta manera, estén 
mejor capacitados para coadyuvar activamente con todas las tareas que apuntan a lograr la 
satisfacción del cliente.  
 Beneficios de lograr la Satisfacción del Cliente.  
Si bien, existen diversos beneficios que toda empresa u organización puede obtener 
al lograr la satisfacción de sus clientes, estos pueden ser resumidos en tres grandes beneficios 
que brindan una idea data acerca de la importancia de lograr la satisfacción del cliente. 
Primer Beneficio: El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar. Por tanto, 
la empresa obtiene como beneficio su lealtad y, por ende, la posibilidad de venderle el mismo 
u otros productos adicionales en el futuro. 
Segundo Beneficio: El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas 
con un producto o servicio. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio una difusión 
gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades y conocidos. 
Tercer Beneficio: El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por tanto, la 
empresa obtiene como beneficio un determinado lugar en el mercado. 
 Elementos que conforman la satisfacción del Cliente  
La satisfacción del cliente está conformada por tres elementos  
a) El Rendimiento Percibido: Se refiere al desempeño (en cuanto a la entrega de 
valor) que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o 
servicio. Dicho de otro modo, es el resultado que el cliente percibe que obtuvo 
en el producto o servicio que adquirió.  
El rendimiento percibido tiene las siguientes características:  
 
 Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa. 
 Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio.  
 Está basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en la 
realidad. 
 Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el 
cliente.  
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 Depende del estado de ánimo el cliente y de sus razonamientos. 
b) Las expectativas: Las expectativas son las esperanzas que los clientes tienen por 
conseguir algo, se producen por el efecto de una o más de estas cuatro situaciones:  
Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda 
el producto o servicio. Experiencias de compras anteriores. Opiniones de 
amistades, familiares y conocidos. Promesas que ofrecen los competidores.  
Un detalle muy interesante sobre este punto es que la disminución en los 
índices de satisfacción del cliente no siempre significa una disminución en Ia 
calidad de los productos o servicios. en muchos casos. es el resultado de un 
aumento en las expectativas del cliente. 
c) Los niveles de satisfacción: Luego de realizada la compra o adquisición de un 
producto o servicio, los clientes experimentan uno de estos tres niveles de 
satisfacción:  
Insatisfacción: Se produce cuando el desempeño percibido del producto no 
alcanza las expectativas del cliente.  
Satisfacción: Se produce cuando el desempeño percibido del producto 
coincide con las expectativas del cliente.  
Complacencia: Se produce cuando el desempeño percibido excede las 
expectativas del cliente.  
Dependiendo el nivel de satisfacción del cliente, se puede conocer el grado 
de lealtad hacia una marca o empresa, por ejemplo: Un cliente insatisfecho cambiara 
de marca o proveedor de forma inmediata, por su parte, el cliente satisfecho se 
mantendrá leal, pero, tan solo hasta que encuentre otro proveedor que tenga una 
oferta mejor, en cambio, cliente complacido será leal a una marca o proveedor porque 
siente una afinidad emocional que supera ampliamente a una simple preferencia. 
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Ilustración 2: Modelo del proceso continuo de medir y mejorar la calidad en el servicio, Fuente: Adaptada 
de Valarie E. Zeithaml. Delivering Quality Service; Balancing Customer Perceptions and exceptions, (New 
York: The Free Press, 1990). 
La calidad en el servicio al cliente es hoy en día algo excepcional, muy difícil de 
lograr. 
El proceso involucra cambios radicales y completa reestructuración de la empresa y 
de su cultura organizacional en la mayoría de los casos. El primer obstáculo que la empresa 
debe salvar en la búsqueda de la calidad en el servicio es la carencia de liderazgo en una 
organización, todos son responsables de la calidad. 
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Cada empleado encaja en patrones definidos de disposición para brindar un servicio 
de calidad. Un tipo de empleado puede tener interés y habilidad para prestar un buen servicio; 
otro puede estar interesado, mas no cuenta con la destreza o habilidad para brindar un 
servicio de calidad; un tercer tipo cae en la categoría de empleado de no tener ningún interés, 
aunque posea las cualidades y capacidades necesarias y, finalmente tenemos el individuo 
que no tiene interés ni la capacidad de brindar un buen servicio. 
Tabla 1  
Matriz de disposición/habilidad de servir. 
 No desea servir Deseo de servir 
Habilidad de servir TRES UNO 
Falta de habilidad al 
servir 
CUATRO DOS 
 
 Requisitos mínimos de Restaurantes 
Condiciones Generales  
Las instalaciones, acabados de todos los ambientes de use general. Mobiliarios, 
elementos decorativos y menaje a utilizar deben estar en buenas condiciones para prestar un 
buen servicio.  
Se contará con medios de acceso, escaleras y pasadizos, así como elementos de 
prevención y protección contra incendios. 
Condiciones Particulares  
Dependencias e Instalaciones de Uso General.  
Servicios Higiénicos Generales. - Independientes para damas caballeros, que 
dispongan de inodoros, urinarios y lavatorios.  
Instalaciones de servicio:  
Cocina: Los muros, pisos y techos estarán revestidos con materiales que permitan 
una rápida y fácil limpieza. Tendrá refrigerador.  
Personal:  
Capacitado y/o con experiencia.  
No estará obligado a llevar uniforme en su integridad. Sin embargo, deberá guardar 
similitud en el modelo y color de la camisa. 
 
 34  
Definición de Demanda  
(Gregory , 2009), define la demanda como la cantidad de bienes y/o servicios que los 
compradores o consumidores están dispuestos a adquirir para satisfacer sus necesidades o 
deseos, quienes, además, tienen la capacidad de pago para realizar la transacción a un precio 
determinado y en un lugar establecido.  
Debido a eso (Valdéz, 2009), sostiene que la evolución de la demanda indica que su 
expansión ha sido y sigue siendo continua tanto a nivel nacional como internacional. La 
mayoría de los cambios de tendencia en la demanda se deben a las modificaciones 
temporales causadas por su sensibilidad respecto a un factor concreto.  
Por otro lado (Olmos, 2011), hace referencia al hablar de la diferencia que existe 
entre demanda real y demanda potencial, puesto que al hablar de demanda real se conoce 
como la (cantidad de bienes y servicios adquiridos o consumidores que realmente adquieren 
los productos y/ servicios de las empresas turísticas) mientras que la demanda potencial se 
conoce como (demanda futura, referida a la cantidad posible de bienes y servicios que se 
adquieran o al número de consumidores posibles, que aún no son consumidores reales pero 
que podrían adquirir los servicios de la empresa o que podrían visitar el destino.  
Finalmente, (KOTLER, 2012), hace mención que existe una relación inversa entre el 
precio y la cantidad demandada de un bien durante un cierto periodo; es decir, si el precio 
de un bien aumenta, la demanda por este disminuye; o, por el contrario, si el precio del bien 
disminuye, la demanda tendera a subir.  
Tipos de Demanda  
Demanda Negativa: este tipo es cuando al mercado le desagrada el producto por lo 
que pagaría por evitarlo.  
Cero Demanda: En este tipo de demandados consumidores no podrían reconocer el 
producto o no interesarse por él, en este caso se usa la mercadotecnia para encontrar una 
forma de vincular el producto con as necesidades de las personas.  
Demanda Latente: En este tipo de demanda muchos consumidores podrían compartir 
una necesidad que ningún producto existente puede satisfacer.  
Demanda Declive: Es cuando se presenta una baja en la demanda, en este tipo de 
demanda el encargado debe analizar las causas y determinar si se puede volver a realizar la 
demanda ya sea a nuevos mercados.  
Demanda Irregular: es cuando se presenta una demanda variable por cada temporada, 
lo que hace el marketing es hacer más flexible los precios, promoción, etc. 
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Demanda Plena: La demanda plena es cuando las empresas están satisfechas con el 
volumen de ventas, lo que hace el mkg es mantener el volumen de demanda actual. 
Sobredemanda: Es cuando una empresa tiene un nivel de demanda muy del que 
pueden o quieren manejar.  
1.3.1 Definición de términos básicos 
Calidad: Es la satisfacción de todos los requisitos y expectativas legítimos del cliente 
a un precio aceptable, de conformidad con los determinantes básicos de la calidad. (Bowen, 
2008). 
 
Calidad de producto: Capacidad que tiene un producto para desempeñar sus 
funciones; incluye la durabilidad general del mismo, facilidad de operación y reparación, así 
como otros atributos valiosos (Cavassa, 2008). 
 
Calidad de servicio: Aspectos agregados a una prestación primordial que aumentan 
el servicio y perfeccionan la satisfacción de necesidades y expectativas del comprador. 
(Bowen, 2008).  
 
Cadena servicio-beneficio: Un modelo que muestra Ia relación existentes entre la 
satisfacción del empleado, la satisfacción del cliente, Ia creación de valor y la rentabilidad 
(Bowen, 2008). 
 
Carácter indisociable del servicio: Una característica principal de los servicios; no se 
pueden almacenar para utilizarlos después. (Kotler, 2009).  
 
Cliente: Es un elemento preponderante sin el cual el servicio no existe. El consumo 
del servicio genera su propia existencia (Bowen, 2008). 
 
Comunicación no verbal: Constituida por todos los otros medios que tiene ser 
humano para comunicarse. El lenguaje corporal está constituido por gestos, postura, tono e 
inflexiones de voz, modales, etc.) Consumidor Persona u organización que demanda y utiliza 
(Bienes a servicios proporcionados por una empresa capaz de satisfacer sus necesidades 
(Ramírez, 2008). 
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Cultura de servicios: Un sistema de valores y creencias en una empresa que refuerza 
la idea de que ofrecer al cliente un servicio de calidad es la primera preocupación del 
negocio. (Ramírez, 2008). 
 
El sistema de organización interno: Es la base de la empresa y 10 constituye todas 
las funciones organizativas clásicas tales como finanzas, contabilidad personal y suministros 
entro otros, (MINCETUR, 2016) 
 
Estandarización: Desarrollo y aplicación de patrones y medidas para normalizar 
procesos, bienes o servicios en una empresa en busca de sistematizar resultados. 
(MINCETUR, 2016).  
Estrategias: Combinación de acciones innovadoras que se llevan a cabo para lograr 
un determinado objetivo. 
 
Imagen de Marca: Identifica y posiciona el producto, resaltando su valor de 
diferenciación. (Etzel, 2008). 
 
Intangibilidad: Es todo 10 que no puede ser percibido mediante la intervención de 
alguno de los cinco sentidos. (Bowen, 2009). 
 
Intangibilidad del servicio: Una característica principal de los servicios, no se pueden 
ver, degustar, sentir, oír u oler de ser comprados. (Bowen, 2009). 
 
Marketing interno: Marketing de una empresa de servicios que debe formar y motivar 
de manera eficaz a sus empleados de contacto con los clientes y a todo el personal de 
servicios de apoyo para que trabajen en equipo con el fin de satisfacer al cliente. (Bowen, 
2008). 
 
Posicionamiento: Es el lugar que un producto ocupa en la mente de los consumidores. 
(Ramírez, 2008).  
 
Precio: Define si el cliente está dispuesta a comprar el bien o el servicio ofrecido en 
las condiciones indicadas. (Ramírez, 2008).  
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Producto Básico: Responde a la necesidad genérica que cubre el producto 0 el 
servicio. (Etzel, 2008). 
 
Producto Esperado: Se refiere a las prestaciones que cubren las expectativas mínimas 
que el cliente desea recibir. (Etzel, 2008). 
 
Producto Genérico: Es el producto básico, sin marca, que se expresa solo a Waves 
de sus características físicas. Es lo que percibe realmente el cliente. (Etzel, 2008). 
 
Producto Incrementado: Constituye una oferta global e Integra una suma de 
prestaciones que la empresa ha añadido para aumentar el valor total y diferenciarse. 
(Enríquez, 2013). 
 
Producto Potencial: Representa todas las mejoras o innovaciones que la empresa 
podría incorporar el producto a lo largo de su vida. (Etzel, 2008). 
 
Servicio: Es el resultado de la interacción de los tres elementos de base que son el 
cliente, el soporte físico y el personal de contacto. (Ramírez, 2008).  
 
Satisfacción del empleado: Percepción originada en et trabajador al comparar sus 
expectativas con el grado de cumplimiento proporcionado por él. (Ramírez, 2008)  
 
Servicio al cliente: Servicio o atención que presta una empresa a sus clientes, es la 
relación personalizada que se da entre trabajador y cliente. (Ramírez, 2008)  
 
Valor agregado: Característica o servicio extra que se le da a un producto o servicio 
para darle un mayor valor, usada también como estrategia frente a la competencia. (Ramírez, 
2008). 
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1.4 Formulación del Problema 
Lo anterior conlleva a querer emprender estrategias que mejoren el restaurante para 
aumentar el número de clientes que acuden al restaurante, ¿En qué medida las estrategias de 
atención al cliente incrementarán la demanda en el restaurante mi tierra, San Ignacio? 
1.4.1 Delimitaciones de la Investigación 
El Distrito de San Ignacio se encuentra ubicado en el Departamento de Cajamarca, 
Provincia San Ignacio, la provincia tiene una población aproximada de 130,000 habitantes. 
El 76.2 % de la PEA se dedica a la agricultura, 19.4% a servicios y el resto a otras actividades 
económicas. 
La provincia de San Ignacio está localizada en el extremo norte del departamento de 
Cajamarca que corresponde así mismo al extremo septentrional de Perú, en la frontera con 
el Ecuador. 
Destacan en su geografía los andes septentrionales o páramos, como los de Santa Ana 
y Tabaconas que ocupan un área pequeña de la cordillera Occidental, al norte de los andes 
peruanos entre los ríos Blanco, Tabaconas (aguas arriba), canchis y la yunga tropical (selva 
alta), que se caracteriza por ser una zona de bosques montañosos casi permanentemente 
lluviosos y nublados comprendiendo en la misma algunos valles del bosque seco. La 
provincia de San Ignacio es una de las provincias más ricas por producir el rico café y con 
unas maravillosas Pinturas Rupestres en el Cerro Faical. 
Los actores involucrados en la presente investigación son los propietarios y 
administradores del Restaurante en cuestión, asimismo los clientes que acuden a este 
establecimiento.  
La presente estrategia para mejorar el servicio puede ser ejecutado con duración de 
un año a partir de Julio del 2017 hasta Julio del 2018. 
1.5 Justificación e Importancia del Estudio 
La presente investigación tiene carácter práctico ya que tiene como tema central la 
atención al cliente que se brinda en el restaurante Mi Tierra, San Ignacio. 
El estudio de esta investigación aportó una serie de estrategias de mejora del servicio 
de atención la cual sirve coma un valor agregado necesario para que los empresarios privados 
opten por invertir en el servicio de atención permitiendo mejorar la calidad de servicio, de 
esta manera puedan destacar y sobresalir en un mercado globalizado como es ahora, donde 
toda competencia es ardua sin importar el giro donde se elabore.  
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Esta investigación contribuyó a superar las expectativas de los clientes mediante una 
buena calidad de atención del personal hacia el público es decir su calidad de trabajo, 
actitudes y habilidades que requieren para su desempeño óptimo. Es importante su ejecución 
ya que permitirá que este restaurante brinde una buena atención a sus clientes y a su vez ser 
más competitivo. Dar este valor agregado de distinción a los restaurantes ayuda que se sitúen 
por encima de los demás. Puesto que la calidad de atención es un beneficio importante para 
el cliente, satisfacción de necesidades o expectativas y el impacto del consumidor es 
positivo. 
El presente estudio benefició a los siguientes sectores: A los propietarios para 
incrementar la atención al cliente, fidelizarlos con una atención de calidad y mantener a estos 
satisfechos, al personal operativo para conocer de forma técnica el procedimiento de 
atención al cliente, a los clientes externos para ofrecerles una atención de calidad y a la 
comunidad en general para gozar de una atención más esmerada. 
1.6 Hipótesis 
Si se diseñan estrategias adecuadas de atención al cliente; entonces se generará un 
incremento de la demanda en el Restaurante Mi Tierra San Ignacio. 
1.7  Objetivos 
1.7.1 Objetivo general 
Diseñar estrategias de atención al cliente para incrementar la demanda en el 
restaurante mi tierra, San Ignacio. 
1.7.2 Objetivos específicos 
 Diagnosticar la situación actual del Restaurante Mi Tierra - San Ignacio. 
 Determinar la calidad de atención percibida respecto a la organización del 
Restaurante Mi tierra, San Ignacio.  
 Determinar la percepción de los clientes respecto a la calidad de atención que 
reciben.  
 Definir las estrategias de atención al cliente en el Restaurante Mi tierra, San 
Ignacio. 
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2 CAPITULO II: MATERIAL Y MÉTODO 
2.1 Tipo y Diseño de la Investigación 
El tipo de investigación que se utilizará es descriptiva – cuantitativa y el diseño de 
investigación es no experimental. 
2.1.1 Tipo de investigación 
Descriptiva 
Porque se relaciona con los tres objetivos específicos que se utilizó; Diagnosticar la 
situación actual del Restaurante, determinar la percepción de los clientes y definir las 
estrategias de la propuesta de estrategias en la calidad de atención al cliente. 
(Hernández, Fernández, & Babtista, 2005), Los estudios descriptivos “miden, 
evalúan o recolectan sobre diversos aspectos, dimensiones o componentes de fenómenos a 
investigar” esto con el fin de recolectar toda la información que obtengamos poder llegar al 
resultado de la investigación.  
Cuantitativa 
Porque mediante encuestas y sus resultados se elaborará estrategias de atención al 
cliente para incrementar su demanda del Restaurante. 
(Hernández R. , 2006), en la investigación Cuantitativa, los estudios que utilizan este 
enfoque confían en la medición numérica, el conteo, y en uso de estadística para establecer 
indicadores exactos. 
2.1.2 Diseño de la investigación. 
(Kerlinger & Lee, 2002), nos dicen que la investigación no experimental es la 
búsqueda empírica y sistemática en la que el científico no posee control directo de las 
variables independientes, debido a que sus manifestaciones ya han ocurrido o a que son 
inherentemente no manipulables. 
El diseño de Investigación es no experimental y se diseña de la siguiente manera: 
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Donde: 
 
P.C: Percepción de los comensales en relación con la atención recibida. 
P.G: Percepción de los gerentes y propietarios sobre sus necesidades empresariales. 
E.A.C: Estrategias de atención al cliente para incrementar la demanda. 
2.2 Población y Muestra 
2.2.1 Población 
La población está conformada por todos los comensales que ingresan al Restaurante. 
Dentro de la población se tendrá en cuenta según el registro de visitas del Restaurante Mi 
Tierra. 
Por otra parte, se elaboró una entrevista dirigida al gerente del Restaurante con la 
finalidad de analizar su percepción frente a la calidad de atención que el personal realiza. 
2.2.2 Muestra 
De acuerdo con las investigaciones que se ha realizado en el Restaurante Mi Tierra, 
el establecimiento no cuenta con registro de visitas, por lo que se realizará un muestreo por 
conveniencia a 126 personas. 
2.2.3 Variables 
Variable Independiente: Atención al cliente 
(Araluce, 2001), La atención al cliente surge en el sistema económico porque 
satisfacen las necesidades de los clientes mejor que lo podrían hacer ellos mismos, ya sean 
individuos o empresas. 
Variable dependiente: Demanda 
(Gregory , 2009), define la demanda como la cantidad de bienes y/o servicios que los 
compradores o consumidores están dispuestos a adquirir para satisfacer sus necesidades o 
deseos, quienes, además, tienen la capacidad de pago para realizar la transacción a un precio 
determinado y en un lugar establecido.  
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2.3 Variables, Operacionalización 
VARIABLE 
INDEPENDIENTE 
DIMENSIONES INDICADORES 
TÉCNICAS E 
INSTRUMENTOS DE 
RECOLECCIÓN DE 
DATOS 
ATENCIÓN AL 
CLIENTE  
Respuesta Nivel de satisfacción 
ENCUESTA 
Atención Grado de fidelización 
Comunicación Calidad de producto 
Accesibilidad Variedad de producto 
Amabilidad 
Información de 
productos 
Credibilidad 
Expectativas del 
cliente 
Comprensión Percepción del cliente 
VARIABLE 
DEPENDIENTE 
DIMENSIONES INDICADORES 
TÉCNICAS E 
INSTRUMENTOS DE 
RECOLECCIÓN DE 
DATOS 
DEMANDA 
Calidad De Bienes Atributos 
ENCUESTA 
Calidad De 
Servicio 
Nivel de percepción 
Precio Valor monetario 
Consumidor Necesidades 
 
Ilustración 3: Operacionalización   
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2.4 Técnicas e Instrumentos de recolección de datos, Validez y Confiabilidad 
2.4.1 Métodos 
Se utilizó la investigación descriptiva que consiste precisamente en describir un 
análisis agudo de la situación actual del espacio geográfico a estudiar. La utilización de datos 
bibliográficos y fuentes de información permitieron obtener datos precisos referentes a las 
variables, antecedentes de estudio, así como casos de éxito a nivel mundial a través de tesis 
y la aplicación de encuestas. 
 
2.4.2 Técnicas e Instrumentos de recolección de datos 
(Valderrama, 2013), describe los instrumentos como los medios materiales que 
emplea el investigador para recoger y almacenar la información. 
a) Encuesta: 
Esta técnica fue dirigida a los clientes que acuden al establecimiento, con el fin de 
determinar su percepción respecto a la calidad de atención que reciben. En este 
instrumento se plantearon 12 preguntas cerradas. 
b) Entrevista:  
Esta técnica sirvió para conocer cuál es el grado de percepción del Gerente del 
restaurante frente a la calidad de atención que el personal realiza. En este instrumento 
se plantearon 10 preguntas abiertas. 
c) Ficha de observación:  
Esta técnica se utilizó con el propósito de tener la percepción directa y conocer la 
realidad de mi objeto de investigación.  
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2.5  Procedimiento de Análisis de Datos 
 
Ilustración 4: Procedimiento para la recolección de datos 
 
2.5.1  Plan de análisis estadístico de datos 
El programa estadístico que se utilizó fue Microsoft Excel ya que es la hoja de cálculo 
más utilizada alrededor del mundo, miles de compañías sin importar su sector económico o 
tamaño utilizan este software, debido a su flexibilidad y funcionalidad para el análisis de 
datos, por esa razón, en la mayoría de los procesos se encuentra involucrada esta 
herramienta. 
Los procedimientos estadísticos son de mucha utilidad para aquellos que necesiten 
desarrollar y subsecuentemente analizar bases de datos para aplicaciones prácticas o para 
diversas necesidades de investigación.   
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2.6  Aspectos Éticos 
En la elaboración del proyecto de tesis, se ha dado cumplimiento a la Ética 
Profesional desde su punto de vista especulativo con los principios fundamentales de la 
moral individual y social; y el punto de vista práctico a través de normas y reglas de conducta 
para satisfacer el bien común con juicio de valor que se atribuye a las cosas por su fin 
existencial y a las personas por su naturaleza racional enmarcadas en el Código de Ética de 
la Universidad Señor de Sipán, dando observancia obligatoria a los siguientes principios 
fundamentales: 
 
 Integridad: 
(Stanford, 1991), La integridad ética es esencial para un Restaurante, ya que produce 
altos estándares de imparcialidad y honestidad. Como la calidad de la consecuencia 
y sinceridad, sin decepción o pretensión, el sentido más fundamental de esta palabra 
es ser entero. 
 Objetividad: 
(Olmedo, 1979), Se refiere a la relación de la conciencia y la existencia del personal 
en un Restaurante, es el reconocimiento del hecho de que la realidad existe 
independiente de la consciencia de quien percibe. 
 Competencia profesional y debido cuidado: 
Según Biblioteca Itson, lo define como la aptitud del personal en un Restaurante para 
desempeñar una misma función productiva en diferentes contextos y con base en los 
requerimientos de calidad esperados por el sector productivo. Esta aptitud se logra 
cuando el personal del Restaurante logra la adquisición y desarrollo de 
conocimientos, habilidades y capacidades que son expresados en el saber, el hacer y 
el saber hacer. 
 Confidencialidad: 
(Pérez, 2010), Se trata de una propiedad de la información que el personal del 
Restaurante tiene y que pretende garantizar el acceso solo a las personas autorizadas.  
 Comportamiento profesional: 
Ehowenespanol define, ser profesional no sólo le permite a la gente saber que eres 
es una persona de confianza para trabajar, sino que también transmite inteligencia y 
equilibrio con respecto a tu posición frente a los clientes en el Restaurante. 
 46  
En general, el desarrollo se ha llevado a cabo prevaleciendo los valores éticos, como 
proceso integral, organizado, coherente, secuencial, y racional en la búsqueda de nuevos 
conocimientos con el propósito de encontrar la verdad o falsedad de conjeturas y coadyuvar 
al desarrollo de la ciencia administrativa. 
2.7 Criterios de Rigor Científico 
En el presente caso se tomará en cuenta los criterios de rigor aplicables a una 
investigación de tipo cuantitativa. 
 
 Validación: Se validarán los instrumentos de recolección de datos. 
 Contrastación: Se contrastará la hipótesis a través de métodos estadísticos debido al 
diseño no experimental.
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3 CAPITULO III: RESULTADOS  
3.1 Tablas y Figuras 
3.1.1  Encuesta aplicada a los clientes del Restaurante Mi Tierra, San Ignacio. 
 
Tabla 1 
Tabla de género de los clientes 
 
ESCALA NÚMERO PORCENTAJE 
Hombre 70             56% 
Mujer 56 44% 
Total 126 100% 
Fuente: Encuesta a clientes del Restaurante Mi Tierra, San Ignacio 
 
 
 
 Ilustración 5 Porcentaje correspondiente al género de los clientes del Restaurante Mi Tierra, 
San Ignacio. 
 Análisis: El 56% de los clientes encuestados son de sexo masculino, mientras que el 44% 
son de sexo femenino. 
 
 
Fuente: Elaboración Propia. 
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Tabla 2 
 Tabla de frecuencia de visita al Restaurante Mi Tierra 
 
ESCALA NÚMERO PORCENTAJE 
Primera vez 18             14% 
1 a 2 veces al mes 30 24% 
Más de 5 veces al año 78 62% 
Total 126 100% 
Fuente: Encuesta a clientes del Restaurante Mi Tierra, San Ignacio 
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Mi Tierra, San Ignacio?
 
 Ilustración 6 Porcentaje correspondiente a la frecuencia de visita al Restaurante Mi 
Tierra, San Ignacio. 
 Análisis: El 62% de los clientes encuestados visita más de 5 veces al año el Restaurante 
Mi Tierra, San Ignacio, mientras que el 24% si visita es de 1 a dos veces al mes y el 14% 
son personas que lo visitan por primera vez. 
 
 
Fuente: Elaboración Propia. 
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Tabla 3  
Tabla de amabilidad con el cliente en Restaurante mi Tierra 
 
ESCALA NÚMERO PORCENTAJE 
Si 47  37% 
No 71 56% 
No sabe/ No opina 8 7% 
Total 126 100% 
Fuente: Encuesta a clientes del Restaurante Mi Tierra, San Ignacio 
 
 
SI NO NO SABE/ NO OPINA
N° 47 71 8
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 Ilustración 7 Porcentaje correspondiente a la amabilidad del personal con el cliente en 
Restaurante Mi Tierra, San Ignacio. 
 Análisis: El 56% de los encuestados dijo que no recibe un trato amable con ellos por parte 
del personal, mientras que el 37% si está de acuerdo con el trato del personal. El 7% no 
sabe/no opina. 
 
 
Fuente: Elaboración Propia. 
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 Tabla 4 
 Tabla de buena atención al cliente en Restaurante mi Tierra 
 
ESCALA NÚMERO PORCENTAJE 
Si 26             21% 
No 90 71% 
No sabe/ No opina 10 8% 
Total 126 100% 
Fuente: Encuesta a clientes del Restaurante Mi Tierra, San Ignacio 
 
 
SI NO NO SABE/ NO OPINA
N° 26 90 10
PORCENTAJE 21% 71% 8%
0
10
20
30
40
50
60
70
80
90
100
N
°
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atención a sus clientes?
 
Ilustración 8 Porcentaje correspondiente a la buena atención al cliente en Restaurante Mi 
Tierra, San Ignacio. 
 Análisis: El 71% de los encuestados dijo que no recibe buena atención por parte del 
personal, mientras que el 21% dijo que si recibe buena. El 8% no sabe/no opina. 
 
 
Fuente: Elaboración Propia. 
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Tabla 5 
 Tabla de platos de agrado en Restaurante mi Tierra 
 
ESCALA NÚMERO PORCENTAJE 
Si 93             74% 
No 28 22% 
No sabe/ No opina 5 4% 
Total 126 100% 
Fuente: Encuesta a clientes del Restaurante Mi Tierra, San Ignacio 
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agrado?
 
 Ilustración 9 Porcentaje correspondiente de los platos que fueron del agrado del cliente en 
Restaurante Mi Tierra, San Ignacio. 
 Análisis: El 74% de los encuestados dijeron que los platos consumidos son de su agrado, 
mientras que el 22% dijo que no fue de su agrado. El 4% no sabe/no opina. 
 
 
Fuente: Elaboración Propia. 
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Tabla 6 
Tabla de comportamiento del personal del Restaurante mi Tierra 
 
ESCALA NÚMERO PORCENTAJE 
Si 30  24% 
No 85 67% 
No sabe/ No opina 11 9% 
Total 126 100% 
Fuente: Encuesta a clientes del Restaurante Mi Tierra, San Ignacio 
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Ilustración 10 Porcentaje correspondiente al comportamiento del personal frente a los 
clientes en el Restaurante Mi Tierra, San Ignacio. 
 Análisis: El 67% de los encuestados dijeron que el personal no le transmite confianza, 
mientras que el 24% dijo que el personal si le transmite confianza. El 9% no sabe/no opina. 
 
 
Fuente: Elaboración Propia. 
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Tabla 7 
Tabla de servicio rápido al cliente en el Restaurante mi Tierra 
 
ESCALA NÚMERO PORCENTAJE 
Si 25  20% 
No 96 76% 
No sabe/ No opina 5 4% 
Total 126 100% 
Fuente: Encuesta a clientes del Restaurante Mi Tierra, San Ignacio 
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Ilustración 11 Porcentaje correspondiente al servicio rápido del personal hacia los clientes 
en el Restaurante Mi Tierra, San Ignacio. 
 Análisis: El 76% de los encuestados dijeron que el personal del Restaurante no ofrece un 
servicio rápido, mientras que el 20% dijo que el personal si ofrece un servicio rápido. El 
4% no sabe/no opina. 
 
 
Fuente: Elaboración Propia. 
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Tabla 8 
 Tabla de calidad de los platos en el Restaurante mi Tierra 
 
ESCALA NÚMERO PORCENTAJE 
Si 110              87% 
No 16 13% 
No sabe/ No opina 0 0% 
Total 126 100% 
Fuente: Encuesta a clientes del Restaurante Mi Tierra, San Ignacio 
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Ilustración 12 Porcentaje correspondiente al precio que se ajustan a la calidad de los 
platos en el Restaurante Mi Tierra, San Ignacio. 
 Análisis: El 87% de los encuestados dijeron que los precios si se ajustan a la calidad de 
los platos, mientras que el 13% dijo que no. El 0% no sabe/no opina. 
 
 
Fuente: Elaboración Propia. 
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Tabla 9 
Tabla de conocimiento suficientes del personal en el Restaurante mi Tierra 
 
ESCALA NÚMERO PORCENTAJE 
Si 32  25% 
No 88 70% 
No sabe/ No opina 6 5% 
Total 126 100% 
Fuente: Encuesta a clientes del Restaurante Mi Tierra, San Ignacio 
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Ilustración 13 Porcentaje correspondiente al conocimiento suficientes del personal ante el 
cuestionamiento de los clientes en el Restaurante Mi Tierra, San Ignacio. 
 Análisis: El 70% de los encuestados dijeron que el personal no tiene los conocimientos 
suficientes para responder a sus dudas, mientras que el 25% dijo que sí. El 5% no sabe/no 
opina. 
 
 
Fuente: Elaboración Propia. 
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Tabla 10 
Tabla del personal capacitado para atender en el Restaurante mi Tierra 
 
ESCALA NÚMERO PORCENTAJE 
Si 21 17% 
No 100 79% 
No sabe/ No opina 5 4% 
Total 126 100% 
Fuente: Encuesta a clientes del Restaurante Mi Tierra, San Ignacio 
 
 
SI NO NO SABE/ NO OPINA
N° 21 100 5
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¿Usted cree que el personal del Restaurante está 
debidamente capacitado para atenderlo?
 
Ilustración 14 Porcentaje correspondiente del personal debidamente capacitado para 
atender en el Restaurante Mi Tierra, San Ignacio. 
 Análisis: El 79% de los encuestados dijeron que el personal no está debidamente 
capacitado para atenderlo, mientras que el 17% dijo que sí. El 4% no sabe/no opina. 
 
 
Fuente: Elaboración Propia. 
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Tabla 11 
Tabla del uso de uniforme del personal en el Restaurante mi Tierra 
 
ESCALA NÚMERO PORCENTAJE 
Si 115    91% 
No 0 0% 
No sabe/ No opina 11 9% 
Total 126 100% 
Fuente: Encuesta a clientes del Restaurante Mi Tierra, San Ignacio 
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Ilustración 15 Porcentaje correspondiente al uso de uniforme del personal en el Restaurante 
Mi Tierra, San Ignacio. 
Análisis: El 91% de los encuestados dijeron que están de acuerdo con que el personal del 
Restaurante use uniforme, mientras que el 9% no sabe/no opina. Nadie dijo que no está de 
acuerdo. 
 
 
Fuente: Elaboración Propia. 
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Tabla 12 
Tabla de solucionar un problema del cliente en el Restaurante mi Tierra 
 
ESCALA NÚMERO PORCENTAJE 
Si 30             24% 
No 86 68% 
No sabe/ No opina 10 8% 
Total 126 100% 
Fuente: Encuesta a clientes del Restaurante Mi Tierra, San Ignacio 
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Ilustración 16 Porcentaje correspondiente al sincero interés en solucionar un problema de 
un cliente en el Restaurante Mi Tierra, San Ignacio. 
 Análisis: El 68% de los encuestados dijeron que cuando tienen un problema en el 
Restaurante, el personal no muestra un sincero interés en solucionarlo, mientras que el 24% 
dijeron que sí. El 8% no sabe/no opina. 
 
 
Fuente: Elaboración Propia. 
  
 59  
Tabla 13 
Tabla de recomendación del Restaurante mi Tierra 
 
ESCALA NÚMERO PORCENTAJE 
Si 38 30% 
No 82 65% 
No sabe/ No opina 6 5% 
Total 126 100% 
Fuente: Encuesta a clientes del Restaurante Mi Tierra, San Ignacio 
 
 
SI NO NO SABE/ NO OPINA
N° 38 82 6
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servicios y atencion del Restaurante?
 
Ilustración 17 Porcentaje correspondiente en recomendar los servicios y atención del 
Restaurante Mi Tierra, San Ignacio. 
 Análisis: El 65% de los encuestados dijeron que no están de acuerdo en recomendar los 
servicios y atención del Restaurante, mientras que el 30% dijeron que sí. El 5% no sabe/no 
opina. 
 
 
Fuente: Elaboración Propia. 
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3.1.2 Entrevista aplicada al gerente del Restaurante Mi Tierra, San Ignacio. 
Según la entrevista que se realizó al gerente del Restaurante Mi Tierra, San 
Ignacio, para él los aspectos más importantes de atención al cliente son: La importancia 
de una buena organización, la importancia de un buen recibimiento y despedida y estar 
siempre atentos durante la atención.  
Menciono que solo capacita una sola vez al mes a su personal, También dijo 
que no utiliza ninguna estrategia para incentivar a su personal que solo se le brinda un 
buen ambiente laboral. 
Por otra parte, se le pregunto sobre las quejas más frecuentes de sus clientes, y 
dijo que era la mala atención por parte de los empleados, y que el personal mucho tarda 
en tomar el pedido. 
También menciono que no posees un personal calificado ya que ha tenido 
muchas quejas por parte de los comensales. 
Sobre la relación de la empresa con los clientes, dijo que no es muy buena ya 
que actualmente el personal no brinda una buena atención como se espera, y sobre los 
factores que influyen para que el cliente regrese dijo que era la buena infraestructura, 
la buena atención y un buen producto. 
En cuanto a si su personal está altamente capacitado para cumplir con el rol de 
brindar una atención de calidad dijo que no simplemente, menciono que sus clientes 
no están totalmente satisfechos ya que su personal no muestra interés en brindar una 
atención de calidad. 
Por último, menciono que los aspectos que considera que debe mejorar en su 
Restaurante para brindar una buena atención a sus clientes son, mejorar su personal 
que sea calificado y realizar capacitaciones constantes.  
 61  
3.1.3 Ficha de Observación 
FICHA DE OBSERVACIÓN 
Fecha: 29/09/2017 
Este instrumento tiene como objetivo diagnosticar la situación actual del 
Restaurante Mi Tierra- San Ignacio. 
 
1. Poco adecuado, 
necesita mejorar 
2. Medianamente 
adecuado/ en proceso 
3. Adecuado/ 
Logrado 
 
INDICADOR TANGIBILIDAD 1 2 3 
¿Instalaciones físicas del restaurante son visualmente 
atractivas? 
  x 
¿Los empleados del restaurante tienen apariencia pulcra?  x  
¿La folletería, estado de cuenta, las cartas son visualmente 
atractivos? 
 x  
¿Se utilizan medidas de higiene en el Restaurante?   x 
INDICADOR INTANGIBLES 1 2 3 
¿El comportamiento de los empleados transmite honestidad 
y confianza 
x   
¿Los empleados son amables con el cliente? x   
INDICADOR TIEMPO 1 2 3 
¿El tiempo de entrega de pedido es prudente?  x  
 
Según lo observado en el Restaurante Mi Tierra, San Ignacio he podido percibir 
que las instalaciones físicas del establecimiento son muy buenas, al igual que las 
medidas de higiene, pero por otra parte el personal no posee las características 
necesarias e importantes que debería de tener para poder brindar una buena atención 
personalizada a los comensales, pude darme cuenta de que no es su prioridad que el 
cliente este satisfecho. 
Por último, he visto que la entrega de los productos tarda un poco en ser 
entregada a los clientes, y eso es un factor que también influye en la incomodidad del 
comensal.  
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3.1.4 Interpretación de los Resultados 
 Resultados de la Encuesta 
Los resultados de la Encuesta determinaron que el Restaurante Mi Tierra, San 
Ignacio, los clientes no se encuentran satisfechos con la atención y el que brinda el 
personal del establecimiento, ocasionando la insatisfacción y necesidades en el cliente. 
 Resultados de la Entrevista 
Los resultados de la Entrevista que se realizó al Gerente de Restaurante Mi 
Tierra, San Ignacio, permitieron determinar que en el establecimiento no se han 
realizado mejoras con respecto a la calidad de atención brindada por falta de 
capacitación y profesionalismo por parte de sus empleados, es decir no existe una 
buena organización, posee una buena infraestructura, pero no es suficiente para que el 
cliente se sienta cómodo y satisfecho. 
 Resultados de la Ficha de Observación 
Los resultados de la Ficha de Observación permitieron observar que en el 
Restaurante Mi Tierra, San Ignacio, el personal carece de características necesarias e 
importantes que debería de tener para poder brindar una buena atención personalizada 
a los comensales, pude darme cuenta de que no es su prioridad que el cliente este 
satisfecho
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3.2  Discusión de Resultados 
En el tabla N° 4, ante la pregunta: Usted cree que el Restaurante brinda una 
buena atención a sus clientes, una importante cantidad de clientes (21%) afirman estar 
convencidos que la atención es buena, sin embargo una mayoría de clientes (71%) 
considera que la atención no es de buena calidad, este hallazgo es importante porque 
evalúa la percepción de clientes actuales y potenciales, también concuerda con lo 
afirmado por (García, 2011) quien refiere que en todas la empresas dedicadas directa 
o indirectamente al turismo, tiene gran importancia la atención que se da a los clientes, 
ya que el turismo no solo se sustenta en el atractivo turístico, sino también en la 
experiencia de vida que se lleva el turista. Ya que en el caso de un restaurante lo que 
se intenta lograr es brindar una buena atención que vaya de la mano con un buen 
producto gastronómico que haga que los comensales deseen regresar, creando así poco 
a poco, una lealtad en el cliente. El personal se encargará de brindar a los clientes una 
experiencia de servicio única, haciéndolo sentir que su satisfacción es lo más 
importante, conservando siempre la pulcritud y el respeto. 
En el grafico N° 10 ante la pregunta: Usted cree que el personal del 
Restaurante está debidamente capacitado para atenderlo, se observa que los usuarios 
(17%) se encuentran satisfechos con la atención que brinda el personal del restaurante, 
sin embargo, otro grupo de clientes (79%), manifiesta su inconformidad con dicha 
atención. (Chavesta, 2009) en su investigación Grado de Satisfacción del cliente de los 
Restaurantes Pardos Chicken de Chiclayo refiere que hoy por hoy las empresas no 
pueden sobrevivir por el simple hecho de realizar un buen producto. Sino también por 
la calidad de atención que recibe el cliente ya que en el grado de satisfacción de un 
consumidor influyen muchos factores, desde la infraestructura del local, el producto 
hasta el más importante la calidad de servicio. Ya que el principal motivo por el que 
los clientes asisten a este establecimiento es por el servicio de calidad y de sus 
productos. 
Finalmente, en el grafico N° 13 ante la pregunta: Usted está de acuerdo en 
recomendar los servicios y atención del Restaurante, el resultado es muy interesante 
ya que el (65%) no está dispuesto a recomendar el servicio ni la atención del 
establecimiento a otras personas, asimismo solo un (30%) de los usuarios si tiene 
disposición para recomendar dicho servicio y atención. 
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Este hallazgo desde la percepción de esta investigación es concluyente en 
determinar el deterioro en la reputación empresarial de clúster gastronómico. Para 
respaldar este resultado revise la teoría expresada por (Hirano, 2013) en su entrevista 
concedida al comercio “La importancia del servicio en restaurante”, afirma que en un 
restaurante el personal de servicio es muy importante, debido a que el servicio es 
prácticamente la carta de presentación del restaurante y el nexo entre el mozo y el 
comensal lo que hace que su rol sea fundamental para el local ya que definitivamente 
nadie regresa ni recomienda los servicios de un establecimiento si no fue bien atendido. 
La calidad de servicio es lo que permite lograr una ventaja competitiva y en este 
sentido el recurso humano es el factor más importante de este rubro.
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3.3 Aporte Científico  
Propuesta de Investigación 
“DISEÑO DE UN PLAN DE ATENCIÓN AL CLIENTE PARA INCREMENTAR 
LA DEMANDA Y LOGRAR LA FIDELIZACIÓN DE LOS CLIENTES EN EL 
RESTAURANTE MI TIERRA, SAN IGNACIO” 
3.3.1  Fundamentación de la propuesta 
Las presentes estrategias describen el conjunto de acciones que se deben 
afrontar para la mejora de la calidad de la organización del sector restauración, 
teniendo como objetivos principales la mejora de la atención y el aumento de 
satisfacción del cliente que permitieron a los propietarios o gerente del Restaurante 
contar con una herramienta que puede ser utilizada para lograr incrementar la demanda 
y una mejor posición competitiva en el mercado. 
En la propuesta se describe métodos y actividades para atender con calidad a 
los clientes, contiene explicaciones sobre como la satisfacción del cliente se convierte 
en una ventaja competitiva, también los factores esenciales  que el restaurante 
debe poseer para administrar la calidad en la atención y la implementación  
Las estrategias se conciben con el fin de proporcionar al restaurante 
instrumentos eficaces que permitan aumentar la satisfacción del cliente mediante la 
mejora continua de la gestión de los procesos internos. 
Estas estrategias establecen los requisitos mínimos que deben cumplir aquellas 
organizaciones comprometidas con la calidad de atención que se le debe ofrecer al 
cliente y que necesitan certificación de la calidad, con el correspondiente 
reconocimiento público por parte de los organismos competentes. Por ello es necesario 
que el diseño de estrategias responda a una decisión estratégica de la dirección, que 
fomenta una cultura de calidad en el seno de la organización como elemento 
competitivo y diferenciador.  
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REQUISITOS MÍNIMOS PARA OPTAR EL SELLO DE CALIDAD 
 
CAPITULO II/CALTUR 
 
DE LA AUTORIZACIÓN, REQUISITOS Y PROCEDIMIENTO 
Artículo 4°. - Autorización de Uso del Sello de Calidad Turística CALTUR 
Podrán solicitar el uso del sello de Calidad Turística CALTUR los prestadores 
de servicios turísticos que cuenten con la Certificación de Conformidad expedida 
por un organismo de Certificación de Productos Acreditado. 
Cada prestador de servicios turísticos que haya obtenido la autorización para uso 
del sello recibirá de parte de la dirección nacional de desarrollo turístico: 
a) Certificado de autorización para el uso del Sello de Calidad Turística 
CALTUR. 
b) Calcomanía del Sello, el cual podrá exponer en un lugar público de su 
establecimiento. 
c) Sello en formato digital, con las características de color, tamaño y tipo de letra 
que podrá usar en sus documentos administrativos, publicidad y promoción.  
Artículo 5°. - Requisitos y procedimientos para la atención de solicitudes 
Los prestadores de servicios turísticos interesados en contar con la autorización 
de uso del sello de Calidad Turística CALTUR, presentaran a la Dirección 
Nacional de Desarrollo Turístico del Viceministerio de Turismo, una solicitud, 
adjuntando una copia del Certificado de Productos Acreditado que dé cuenta del 
cumplimiento de una Norma Técnica Peruana (NTP) del Sector Turismo. 
Para el otorgamiento del certificado de conformidad, el Organismo de 
Certificación de Productos Acreditado, deberá operar un esquema de 
certificación basado en el sistema 6, de la “Guía Peruana GP-ISO/IEC 67 
Evaluación de la Conformidad. Fundamentos de la certificación de productos”. 
Para lograr el aseguramiento necesario dentro del esquema de certificación, los 
criterios del esquema deben incorporar requisitos del sistema de gestión de la 
calidad a verificar, como los establecimientos en la norma NTP-ISO 9001 o en 
una norma similar de sistemas de gestión de calidad. 
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La Dirección Nacional de Desarrollo evaluara la solicitud presentada en un plazo 
no mayor de 15 días, procediendo de ser el caso por autorizar el uso del Sello de 
Calidad Turística CALTUR. 
En caso de concluir que no es procedente otorgar el uso del Sello de Calidad 
Turística CALTUR, lo comunicara al solicitante mediante la expedición y 
notificación de la Resolución Directoral respectiva. 
Artículo 6°. - Vigencia de la autorización de Uso del Sello de Calidad 
Turística CALTUR 
La empresa autorizada podrá usar el Sello de Calidad Turística CALTUR por 
tres años, renovable, siendo necesario que se encuentre vigente el certificado de 
conformidad. 
Decreto supremo que aprueba Reglamento del Procedimiento y Requisitos 
para el uso del Sello de Calidad Turística CALTUR. 
La implantación de estrategias de atención al cliente supone un paso hacia la 
implantación de sistemas de gestión de calidad más completos (sobre todo a nivel 
documental). 
Estas estrategias proporcionaran a los propietarios o gerente del restaurante, los 
conocimientos para brindar una atención de calidad, así como al personal le 
permitirá desarrollarse de la mejor manera en sus funciones. 
En la propuesta se describen los métodos y actividades para atender con calidad a 
los clientes, contiene explicaciones sobre como la satisfacción del cliente se 
convierte en una ventaja competitiva, también los factores esenciales que el 
Restaurante debe poseer, para administrar la calidad en la atención y la 
implementación. 
Se espera que la aplicación de la propuesta contribuya a que el Restaurante tenga 
una mayor rentabilidad, aumentar su demanda y sobre todo obtener la fidelidad 
de los clientes por recibir una atención y servicio de calidad.  
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3.3.2  Objetivos de la propuesta 
3.3.2.1 Objetivo general 
Elaborar un plan de mejora de atención al cliente para incrementar la demanda 
y lograr la fidelización de los clientes en el Restaurante Mi Tierra, San Ignacio  
3.3.2.2 Objetivos específicos 
a) Mejorar las estrategias de atención al cliente, encaminadas al incremento de 
la fidelización de la demanda del Restaurante Mi Tierra, San Ignacio a 
través de seminarios de capacitaciones. 
b) Proporcionar un instrumento que permita al personal del Restaurante, la 
generación de ideas para implementar iniciativas y actividades que 
conlleven al incremento y satisfacción del cliente y su posterior fidelización.  
c) Lograr que el plan de mejora de atención al cliente y manual de buenas 
prácticas se considere una Norma en la Organización, el cual garantizará un 
buen servicio y a consecuencia motivara a nuestros clientes a recomendar 
dicho establecimiento. 
3.3.3   Importancia de la propuesta 
Este plan a través de sus diferentes herramientas dará solución a los 
problemas en la atención al cliente, dificultad que enfrenta el Restaurante Mi Tierra, 
San Ignacio. 
Al implementar las estrategias, el Restaurante se beneficiará tanto interna 
como externamente logrando así proyectar una imagen positiva ante sus clientes 
teniendo como resultado el incremento y afluencia de clientes en su establecimiento. 
La importancia de esta propuesta radica en aumentar los conocimientos del 
gerente y personal del Restaurante, a la vez llevar a la acción las presentes estrategias 
las cuales permitirán brindar una atención de calidad, beneficiándose no solo el gerente 
y propietarios sino también los empleados, el distrito de San Ignacio y el país.   
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3.3.4   Beneficios de la propuesta 
Con la propuesta de elaborar un plan de mejora de atención al cliente, se 
proveerá al Restaurante Mi Tierra, San Ignacio de elementos a fin de mejorar los 
servicios de atención al cliente a través de técnicas básicas de estrategias de atención 
logrando con ello la preferencia de éste en el distrito de San Ignacio. 
3.3.5   Alcance de la propuesta 
Las estrategias para mejorar la atención al cliente en el Restaurante Mi Tierra, 
San Ignacio se ejecutó con una duración de unos 4 meses a partir de setiembre del 
2017 hasta diciembre del 2017. 
3.3.6   Estrategias básicas 
Liderazgo en costos 
Esta estrategia consiste en vender productos a precios unitarios acordes al 
mercado, a través de una reducción en los tiempos y con los mejores proveedores y se 
utilizará en el Restaurante Mi Tierra, San Ignacio. 
Diferenciación 
Esta estrategia consiste en reducir o vender un producto que sea único y 
original, que logre distinguirse de la competencia, y que no sea fácilmente imitable por 
esta, esta estrategia se utilizara en el Restaurante Mi Tierra, San Ignacio. 
Especialización 
Esta estrategia consiste en enfocar o concentrar la atención en un segmento 
especifico del mercado, es decir, concentrar los esfuerzos en producir o vender 
productos que satisfagan las necesidades o gustos de un determinado grupo de 
consumidores, esta estrategia se utilizara en el Restaurante Mi Tierra, San Ignacio.  
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3.3.7  Presupuesto 
 
RESTAURANTE ACTIVIDADES COSTO TIEMPO RESPONSABLE
RESTAURANTE 
MI TIERRA, SAN 
IGNACIO
1.Capacitación 2. 
Supervisar 3. 
Analizar 
S/. 1000 35 horas Lic. Rafael Martel
 
Cuadro 1 Presupuesto general de realización de actividades 
 
3.3.8  Programación de actividades 
 
RESTAURANTE DURACIO N FRECUENCIA TEMA CO STO DO CENTE LUGAR TO TAL DE HO RAS
5 DIAS INTERDIARIO
CAPACITACION EN 
TECNICAS Y 
PROCEDIMIENTOS DE 
ATENCION AL CLIENTE
S/. 500
Lic. Rafael
Martel
Restaurante 
Mi Tierra
15 horas
3 DIAS INTERDIARIO
SUPERVISAR LA
EJECUCION DE LAS
CAPACITACIONES 
REALIZADAS EN
ATENCION AL CLIENTE
S/. 300
Lic. Rafael
Martel
Restaurante 
Mi Tierra
12 horas
2 DIAS INTERDIARIO
ANALIZAR EL
DESARROLLO DE
ESTRATEGIAS 
PROPUESTAS
S/. 200
Lic. Rafael
Martel
Restaurante 
Mi Tierra
8 horas
MI TIERRA, 
SAN IGNACIO
 
Cuadro 2 Presupuesto detallado por actividades realizadas 
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3.3.9   Plan de acción 
Estrategias de atención al cliente 
3.3.9.1 Calidad en la atención al cliente: 
Para que una empresa de servicio pueda atender con calidad al cliente, debe 
tener la capacidad para satisfacer sus necesidades y para lo cual necesitan, saber qué 
es lo que el cliente desea, como quiere que lo atiendan y poder ofrecerle calidad en la 
atención. Por tal razón, todas las actividades que realice el Restaurante deben hacerse 
bien desde el principio y mejorarse continuamente. 
La cortesía en la atención:  
Los propietarios o gerente deben de dar a conocer las formas en como el 
personal debe de tratar a los clientes que llegan al Restaurante, ya que esto determina 
si la empresa tiene una visión enfocada en la atención al cliente. A continuación, se 
presentan algunos pasos para atender con cortesía al cliente. 
Recibirlo bien 
Cuando una persona visita un Restaurante, es importante que el empleado que 
entre en contacto con él, lo salude con una sonrisa agradable, le dé la bienvenida y 
seguidamente lo lleve al lugar que prefiera para consumir sus alimentos.  
Desarrolle una actitud amistosa 
Para que una empresa pueda ofrecer una buena atención, debe tener un personal 
que demuestre una verdadera actitud amistosa con el cliente y para que esta sea 
efectiva, el gerente y los empleados deben de poseer las cualidades de servicio que se 
mencionan a continuación: 
- Amable 
- Comprensivo 
- Eficiente 
- Cortés  
- Servicial 
- Rápido 
- Agradable 
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Estar pendiente del cliente 
Siempre tiene que existir un empleado encargado de estar pendiente de las 
personas que están consumiendo sus alimentos ya que estos, muchas veces solicitan 
algo y se desesperan cuando no encuentran a quien pedírselo o a quien presentarle una 
queja. 
Agradecer el haber visitado el Restaurante 
Cuando el cliente se retire del Restaurante debe darle las gracias por haber 
elegido ese lugar, de tal manera que éste se lleve una buena impresión de la atención 
que se le brindó. 
 Dígale que la empresa siempre lo espera 
La persona encargada de despedir al cliente debe decirle que la empresa está 
disponible en el momento que él desee hacer uso del servicio; de esta forma se estará 
estableciendo una relación duradera del cliente. 
3.3.9.2 Motivar a sus clientes 
Los dueños del Restaurante no deben de pasar por alto la oportunidad de 
quedar bien con los clientes y una manera de hacerlo es motivándolo, de esta forma se 
despertará su interés por el servicio que ser ofrece. A continuación, se presentan 
algunas formas para motivar al cliente:  
 Regalos que muestran aprecio 
Es necesario que la empresa obsequie a sus clientes artículos promocionales, 
la gerencia puede establecer un parámetro para ello, y estos artículos deben llevar el 
nombre o logotipo del Restaurante para posicionar más el servicio en la mente del 
consumidor.  
 Ofrecerles bocadillos especiales 
Para motivar al cliente a que sea fiel a la empresa, regale bocadillos, estos 
pueden dárseles cuando consuman una cantidad significativa de alimentos, o cuando 
se prepara un nuevo platillo y necesite despertar el interés por el mismo; la mejor forma 
de hacerlo es que tenga la experiencia de probarlo. 
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Muéstrales a los clientes que se alegra al verlos 
Se le hará más fácil a usted como propietario, si habla acerca de los clientes en 
términos positivos con sus empleados si le atraen o le gustan debe ser muy fácil 
demostrarlo; por lo tanto, es importante que los empleados lo pongan en práctica cada 
vez que estén en contacto con ellos; y para esto se mencionan las siguientes actitudes 
que debe mostrar el personal: 
 Sonría cuando salude a los clientes ya sea a través del teléfono o 
personalmente, demuestre que está complacido de hablar con ellos. 
De la impresión que usted quiere servirles. 
Encuentre la oportunidad genuina para decirles a los clientes que le agradan los 
gustos y elecciones o comportamiento que tienen. 
 
3.3.9.3 Métodos y actividades para atender con excelencia a los clientes 
Los propietarios y gerente deben conocer los métodos para mejorar el 
desempeño en la atención al cliente, ya que ellos son los encargados de administrar al 
personal y tienen la capacidad para implementar actividades que lleven como fin 
atender con calidad a los clientes. A continuación, se describen algunos métodos y 
actividades encaminadas a lograr este fin:  
Conociendo a sus clientes 
Antes de intentar mejorar la atención a los clientes es necesario saber que 
desean consumir, por lo que es importante que se pregunten ¿Por qué visita el 
Restaurante? ¿Qué es lo que más le gusta? ¿Cómo pueden mejorar el servicio, para 
que los beneficios sean mayores? 
Información de los clientes  
Los propietarios o gerente pueden recopilar información abriendo un archivo 
con datos de sus clientes más importantes como a continuación se mencionan:  
- Nombre – Dirección – Teléfono 
- Cuál es el platillo que más le apetece 
- Como le gusta que se le atienda 
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Información que llega a la empresa 
El Restaurante pueden obtener información sin necesidad de ir a buscarla, el 
cliente es esa fuente de información, ya que es quien recibe el servicio y el gerente o 
personal deben observar la actitud del consumidor, ya que del gesto que haga el cliente 
se dará cuenta si el servicio cumplió con sus expectativas o no.  
Información que debe de conseguir 
Se debe reconocer que no solo basta que el dueño o gerente este tranquilo 
esperando que la información llegue a él, sino que debe de tener la iniciativa de 
buscarla. Cuando las personas acaban de terminar de consumir sus alimentos se les 
debe de preguntar, como se sintieron, si les gusto el platillo, brindarle una sonrisa y 
darle las gracias por haber visitado el Restaurante etc. Pero lo más importante es 
preguntarle o indagar si hubo algo que no le gusto del servicio, de esta manera, el 
cliente se sentirá importante ya que la gerencia le proporcionara la información que le 
permitirá conocer a sus clientes y corregir la falta que se esté cometiendo en el servicio. 
Comunicando el mensaje 
En las empresas es importante que surja la comunicación, ésta se puede 
establecer a través del mensaje y para ello es necesario que los propietarios del 
Restaurante tengan mucha delicadeza en tener bien detallada la carta del menú, ya que 
por medio de este se le especifica al cliente toda la variedad de alimentos y precios, 
facilitándoles seguridad en lo que desean pedir y no permitiendo que se retiren por no 
haber sido claros en la carta. A continuación, se mencionan algunas actividades para 
comunicar el mensaje hacia los clientes:  
La elaboración del menú  
Esta es una de las actividades más delicadas que tiene que realizar un 
restaurante, ya que este permite un primer juicio sobre él, por lo que debe incluir lo 
mejor que ofrece y mantener los ingredientes disponibles y a la vez introducir cambios 
en el menú con originalidad y el personal debe estar completamente enterado de la 
mejor forma de servicio. 
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Carta de menú  
Los clientes necesitan conocer los alimentos que ofrece el restaurante antes de 
consumirlos y a la vez verificar los precios, para que luego el cliente ordene su plato 
de acuerdo con su gusto y preferencia. De esta manera se realiza la comunicación, para 
que cada cliente salga del Restaurante con el deseo de repetir el plato exquisito que 
consumió.  
Cartelera de menú  
Para atender con calidad a los clientes, el restaurante debe tener una cartelera, 
ya que por medio de ella se le comunica al cliente los menús que le tiene la empresa a 
la orden del día; de esa manera, se motiva a los clientes para que sientan más apetito y 
a la vez que conozcan todo lo que contiene el platillo, ya que a través de la cartelera 
los consumidores pueden recibir el mensaje de lo que les ofrece diariamente. 
Identificación con la empresa 
Es importante que usen su logo para darse a conocer y diferenciarse de otras 
empresas, ya que por medio de este se comunica el mensaje a los clientes. Se puede 
llevar a cabo a través de servilletas, manteles, uniforme del personal y en la carta de 
menú.  
3.3.9.4 Mejorando las habilidades de atención al cliente 
Las empresas tienen la responsabilidad de que el personal desarrolle 
habilidades en las áreas de servicio. Para que la empresa cumpla este fin puede hacer 
uso de la capacitación a los empleados. 
Existen diferentes métodos de capacitación, entre estos están:  
- Reuniones grupales para asegurarse de la comprensión y concientización de los 
aspectos vitales del servicio. 
- Revisiones de procedimientos al preparar los alimentos actuales, mostrando la 
forma en que otros restaurantes lo hacen y aplican las acciones de atención al 
cliente. 
-  Actividades de resolución de problemas. 
- Lluvia de ideas para mejorar el desempeño de las actividades de servicio. 
- Para mejorar las habilidades de servicio al cliente se pueden desarrollar las 
siguientes actividades. 
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El tono de voz 
Al entrar en contacto con los clientes, es muy importante saber que el tono de 
voz constituye el 38% del lenguaje, y de hacer uso del teléfono el tono de voz ocupa 
el 86%. 
En las empresas que brindan servicios, las palabras juegan un papel 
significativo y sobre todo como se dicen, ya que si no modula la voz se puede correr a 
los clientes. Algunas personas tienen por naturaleza una voz interesante y puede 
modularse espontánea y fácilmente, de tal manera que suene cálida y amistosa.  
Otros no son tan afortunados, necesitan practicar, para ello se hace lo siguiente:  
- Sonría cuando hable. 
- Practique la acentuación de las palabras.  
- Respire (Profundo, largo y lentamente). 
 Las habilidades del cocinero 
Ser cocinero es una profesión que requiere de plena concentración y de rigurosa 
ética de profesionalismo. El personal que brinda este servicio debe de reunir 
características vitales como una presentación idónea, manejo higiénico de alimentos y 
conocimientos de nutrición, ya que por la naturaleza del servicio genera gran cantidad 
de basura y desperdicios y si a estos no se les da el tratamiento adecuado, perjudica la 
imagen del restaurante y puede recibir una sanción por el ministerio de salud. 
La eficiencia de la higiene es causante de malestares estomacales entre los 
clientes, todos los utensilios que son utilizados, para la preparación de clientes deben 
de estar desinfectados, por tal razón, deben contar con líquidos desinfectados como 
cloro, lejía, detergente, etc. Toda la mantelería debe estar limpia, además del ambiente 
acogedor y moderno. 
Los cocineros juegan un gran papel para tener clientes satisfechos, por ende, 
un chef o cocinero debe de estar aprendiendo siempre, ya que la cocina se ha 
convertido en un tema del cual todos quieren saber que existen nuevas técnicas para la 
preparación de nuevas recetas. Por lo tanto, un cocinero nunca para de aprender, debe 
de tener como herramienta de aprendizaje, libros, enciclopedias, paginas 
especializadas en la red mundial de internet y recibir curso de comida; entre otros. 
Otras habilidades que debe conocer el cocinero: 
- Rapidez en la preparación de los alimentos. 
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- Conocer los secretos de cocinas, tanto para manejar los instrumentos modernos 
como los más antiguos. 
-  Debe ser capaz de sustituir algunos ingredientes, en caso de emergencias, sin 
arriesgar el sabor apropiado de los platillos. 
-  El aseo en la preparación de los alimentos es esencial para la salud. 
3.3.9.5 Contribuya la lealtad con los clientes 
Los clientes leales proporcionan un alto grado de estabilidad en la empresa 
por tal razón, se debe conservar al cliente que se ha ganado y estar pendiente de las 
necesidades que desea satisfacer, para que ellos no abandonen el restaurante por otro 
de sus competidores en cualquier momento. Se debe de tratar al cliente como una 
persona que se valora. Es vital que se mantengan los clientes solamente después de 
que se haya dominado esta habilidad se debe de empezar a reclutar a nuevos clientes.   
Para mantener clientes leales en el Restaurante es necesario tomar en cuenta 
las siguientes actividades:  
Tratar al cliente con el respeto y la importancia que se merece 
Es necesario ver al cliente como una persona valiosa, no debe de importar el 
nivel económico que tenga ya que de esta manera el cliente se sentirá satisfecho por el 
respeto y la importancia que se le tiene. 
Ofrecer al cliente alimentos de calidad a un precio justo 
Para satisfacer a los clientes es necesario que se les ofrezca un servicio de 
calidad, un precio de acuerdo con los alimentos que consumen, y de esta manera 
tendrán clientes leales en su restaurante, ya que ellos son los que deciden si el servicio 
brindado es de calidad y de buen precio. 
 Mantener la relación fresca con el cliente 
A los clientes se les debe continuar tratando bien, como lo trato por segunda 
vez, permitiendo que este se vaya impresionando del restaurante, ya que el cliente 
necesita ser motivado para que siga siendo leal, entre más profunda sea la lealtad con 
la empresa más difícil se la hará a un competidor llevárselo. 
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3.3.9.6  Use las quejas en forma positiva 
Es necesario que tome las quejas como algo que los va a beneficiar y no 
tomarlas como un problema que llega a la empresa. Es importante considerar las 
quejas, ya que a través de ellas los propietarios podrán darse cuenta en que están 
fallando y que problemas necesitan solucionar. A continuación, se mencionan algunas 
actividades que el gerente podrá tomar en cuenta para solucionar los problemas:  
Solucione las quejas de los clientes 
Si quiere saber cómo se comportan los clientes es necesario hacer conciencia 
como actúa uno mismo cuando está insatisfecho por un mal servicio, por esta razón, 
se debe comprenden a los clientes, ya que estos a veces no se toman la molestia de 
quejarse por temor de no ser escuchados. 
Facilite el quejarse 
Muchas veces se sabe que el cliente tiende a quejarse en los restaurantes cuando 
está insatisfecho por el servicio, por tal razón, es necesario colocar buzones de 
sugerencia en lugares visibles, facilitando al cliente a que realice sus quejas, lo que 
permitirá mejorar el servicio para beneficio de ambos. 
Hágale saber que vale la pena  
Uno de los factores más importantes en los restaurantes es darle confianza al 
cliente, para que este pueda expresar sus quejas sin ningún temor, cuando más crea un 
cliente que sus quejas le benefician, es más probable que lo haga y éste comentara con 
sus colegas y amigos que si valió la pena.   
Decirle al cliente, lo sentimos mucho 
Algunos propietarios se sienten incomodos al disculparse con el cliente, porque 
piensan que esa es la forma correcta de admitir que tienen la culpa; sin embargo, decir 
lo siento es la manera adecuada de demostrarle al cliente que se siente apenado porque 
tuvo una mala experiencia con la empresa.  
Además, se debe expresar lo más sincero posible para que este quede 
convencido de la culpa. 
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3.3.9.7 Manteniendo buenas relaciones 
El logro de la preservación de relaciones efectivas con los clientes es uno de 
los retos más desafiantes a los que se enfrenta todo restaurante. La buena relación entre 
clientes y empresas es una evaluación que solo la puede juzgar el cliente, pues este es 
el que recibe el servicio. 
Las relaciones a largo plazo son una verdadera clave para el éxito de toda 
empresa, ya que al cliente no se le debe atender como alguien que va a de paso y nunca 
más volverá a visitar, por tal razón, se debe emprender todos los esfuerzos necesarios 
para hacerlo sentir bien y satisfacer todas sus necesidades. Esto permitirá una relación 
duradera con el cliente, a continuación, se mencionan algunas de las relaciones que los 
clientes deben tener con el personal de servicio: 
Los clientes esperan una atención profesional y eficiente 
Siempre que un cliente llega a un restaurante espera encontrar un personal que 
lo atienda con profesionalismo, que tenga habilidades, de tal forma que le sirvan en el 
menor tiempo posible, ya que el tiempo de espera se convierte en un motivo para tener 
clientes disgustados. 
La presentación del propietario, administrador y del personal es muy 
importante, los empleados deben andar siempre uniformados y tener las condiciones 
higiénicas y saludables para proyectar una buena higiene de la empresa. 
Manera de mejorar las relaciones 
Las buenas relaciones con los clientes es un factor primordial que no debe 
fallar, ya que, por medio de estas, se sabe cuáles son los gustos y preferencias y 
demostrarles confianza y aprecio, esto hace que el cliente se sienta familiarizado con 
la empresa. A continuación, se mencionan algunos consejos para mejorar las 
relaciones con los clientes:  
- Muestre amistad 
- Sea honesto y abierto 
- Muestre cortesía  
- Interésese en los demás  
- Muestre buen humor 
- Sea tolerante 
- Tiene que ser comprensivo 
- Sea justo 
- Muestre actitud positiva 
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3.3.9.8 Satisfacción del cliente 
Este se ha convertido en un factor indispensable en las empresas, ya que cada 
uno de los clientes posee diferentes necesidades, por lo tanto, tenerlos contentos a 
todos es algo posible de realizar. A continuación, se mencionan algunos aspectos para 
alcanzarla: 
Medir los niveles de satisfacción de los clientes 
Una empresa que trabaja destinada a ofrecer servicio de calidad al cliente no 
debe pasar por alto la importancia de medir la satisfacción de éste. 
De esta forma puede garantizar si se está logrando la excelencia en el servicio. 
Por tanto, es necesario centrarse en el cliente, ya que por este medio puede tener en 
cuenta las necesidades que le satisfacen y cuáles no. A continuación se presentan 
algunas formas de medir la satisfacción del cliente:  
Opinión de los empleados 
El gerente debe considerar la opinión de quienes están en contacto directo con 
el cliente, ya que esta es una fuente directa por medio del cual se puede obtener 
información, porque ellos atienden a los clientes satisfechos e insatisfechos, los 
empleados conocen la clave para solucionar el problema; por lo tanto, son los únicos 
que saben el porqué de la actitud del cliente. Por ejemplo, en un restaurante se da un 
problema en la atención, de que un platillo no tiene el mismo sabor que tenía antes, el 
mesero sabe que es porque se ha contratado a un nuevo cocinero y el no conoce la 
receta, por lo tanto, este empleado necesita ser capacitado y el gerente debe tomar las 
medidas necesarias para solucionar el problema. 
Encuesta de satisfacción de los clientes 
Esta fuente permite medir la satisfacción del cliente, ya que a través de ella se 
puede conocer el grado de satisfacción de este, ya que la encuesta es hecha a los 
clientes que hayan tenido la experiencia de consumir alimentos en un restaurante en 
un periodo determinado, por ejemplo se necesita saber que opinan los clientes de la 
atención que les brinda el personal, el gerente  o propietario quiere conocer si los 
empleados están poniendo en práctica las indicaciones que se le dio en una 
capacitación de cómo hacerlo. 
 81  
El éxito de la encuesta depende de la formulación de cuestionario donde el objetivo 
primordial es obtener la información que revele las opiniones del cliente. (Ver encuesta 
en anexos) 
La calidad  
Es importante tener en cuenta que la calidad es un punto primordial para 
satisfacer las necesidades del cliente, y esta puede ser lograda si la empresa se 
compromete a implementarla en la atención que brinda. Esta se obtiene cuando posee 
los requisitos necesarios que satisfacen las necesidades de los clientes, cuando se 
emplean todos los recursos humanos, financieros y materiales en forma óptima y se 
realicen todas las actividades de la mejor forma. 
El propósito de enfocar la calidad en la atención al cliente es que le permite ganar 
y conservar clientes y mantenerlos satisfechos, ya que de esta manera se logra la 
ventaja competitiva. 
Aplicando la innovación 
La innovación aplicada a las empresas, permite la incorporación de nuevos 
productos, procesos o servicios, llevándola a un crecimiento económico y mayores 
beneficios , por ejemplo el clima que tiene el distrito de San Ignacio posee 
temperaturas altas, esto ocasiona que los clientes sientas fatigados por lo tanto los 
restaurantes que ofrezcan aire acondicionado estarán aplicando la innovación de igual 
forma la atención con nuevas técnicas, las empresas de esta naturaleza deben tener una 
orientación permanente hacia la mejora, si tiene una decoración típica debe mantenerse 
en buenas condiciones, por ejemplo, si cuenta con ranchos, las palmas con que está 
construido el techo debe cambiarse y aplicar creatividad para su diseño, si el mobiliario 
y algunos accesorios son de madera pintarlos y barnizarlos.  
Contar con una gerencia que administre todas las áreas de la empresa, que los 
empleados conozcan las habilidades de atención al cliente, el equipo y materiales más 
modernos y adecuados a las necesidades. Deben estar dispuestos al cambio y a la 
innovación de tal manera que satisfagan constantemente a todos los involucrados como 
clientes, empleados y propietarios.  
 82  
La tecnología  
Los restaurantes deben actualizarse en tecnología, para ello deben de poseer 
los nuevos inventos que han salido al mercado como, aparatos eléctricos que faciliten 
las labores del cocinero y permitan que todos los alimentos se preparen de mejor 
manera y en el menor tiempo posible; por ejemplo si durante muchos años se utilizaban 
vajillas que hacían que los alimentos se cocinaran en un mal estado, hoy deben 
utilizarse las más modernas que permitan cocinar con la menor cantidad de aceite, en 
el menor tiempo y de la mejor calidad, por lo tanto deben adquirir las herramientas 
necesarias y mantenerlas en buenas condiciones, por tal razón es necesario que el 
personal conozca cómo se utilizan y el mantenimiento que cada una de estas deben 
recibir. Cuando el personal tenga estas habilidades lograrán un mejor desempeño y 
con la tecnología adecuada obtendrán una ventaja competitiva.  
Posicionamiento 
Para que un restaurante pueda alcanzar el éxito debe ser capaza de escuchar la 
“voz” para dar al mercado exactamente lo que necesita, creando así una ventaja 
competitiva, generalmente esta ventaja surge de la confrontación de las características 
esperadas por el mercado (calidad esperada) y los puntos débiles de los servicios que 
ya se encuentran en este.  
Una vez se ha seleccionado el punto del servicio se utilizará como ventaja 
competitiva, deberá convertirse en el símbolo que lo identifique y se transformará en 
la imagen del servicio que se buscará colocar en la mente de los consumidores. 
Posicionar un servicio es colocarlo en la mente de los consumidores como sinónimo 
de la mejor opción para satisfacer una determinada necesidad.  
El restaurante Mi Tierra, San Ignacio, que desee ventaja competitiva por medio 
del posicionamiento debe conocer cuáles son las características de atención que tiene 
su competencia, es decir toda la información que le sirva de base para saber lo que 
ofrece la competencia y crear algo nuevo, por ejemplo, cocinar una receta única, una 
bebida, etc. Cuando se ha posicionado en la mente del consumidor desarrollar la 
imagen de la empresa y utilizar los medios publicitarios dando a conocer por medio de 
sus mensajes las características del servicio que lo distingue de su competencia.  
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La creatividad 
La creatividad es muy importante para que la empresa pueda sobresalir en el 
mercado, el gerente del restaurante debe poseer un espíritu creativo y transmitirlo a 
todo su personal, ya que de esta manera les dará la oportunidad de generar algo nuevo. 
El gerente puede planificar reuniones con sus empleados en donde se dé una lluvia de 
ideas de las actividades que se pueden realizar para mejorar la atención, se toma en 
cuenta las que mejores ventajas ofrecen. 
Es importante que el gerente apoye y recompense la creatividad de sus 
empleados, ya que de esta forma se sentirá que es parte de la empresa y que la atención 
al cliente es compromiso de todos los miembros de la empresa. 
3.3.9.9 Factores esenciales que los restaurantes deben poseer 
Siempre que una persona se convierte en cliente de un restaurante, lo hace 
porque este tiene características que le agradan. Por tal razón las empresas de esta 
naturaleza deben cuidar su imagen y posición ante la competencia. A continuación, se 
describen los requisitos que los clientes consideran indispensables en el momento de 
elegir un restaurante:  
Accesibilidad  
Es importante que las carreteras que conducen al restaurante se encuentren en 
buenas condiciones; para ellos, es necesario que la empresa solicite ayuda a la alcaldía 
de su municipio para que den solución al problema. 
Los clientes prefieren un restaurante que tenga un buen parqueo y seguridad, 
ya que la comodidad es muy importante y cuando esta no existe, incomoda a los 
visitantes.  
El ambiente 
Para que un restaurante sea creativo debe cuidar su ambiente. Por ser el distrito 
de San Ignacio un lugar turístico y de encontrarse ubicados varios restaurantes en el 
centro de la ciudad proporciona una ventaja sobre su competencia; por ende el gerente 
del restaurante Mi Tierra debe cuidar su imagen y  la del local lo que pueden hacer con 
una buena decoración, a través de los colores de las instalaciones que deben ser suaves, 
iluminación adecuada, música agradable, televisor para los clientes que gusten del 
entretenimiento, las mesas y sillas deben estar en buenas condiciones, y en fin, se 
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deben destinar todos los recursos financieros que la empresa tenga disponible para este 
servicio, no hay que olvidar que al final los beneficios serán mayores. 
La higiene 
La higiene de un restaurante es uno de los requisitos que debe cumplir si quiere 
ser atractivo. Por ser la salud uno de los factores tan importante para las personas, la 
condición de salubridad de este tipo de empresas debe ser excelente.  
El ministerio de salud ha decretado normas para los restaurantes, pero muchas 
veces estos pasan por alto estas medidas. Para mantener las normas de higiene y 
clientes satisfechos, se recomienda a los restaurantes realizar las siguientes 
actividades:  
La purificación del agua 
Toda el agua que consumen los clientes, como la que se utiliza para la 
preparación de alimentos debe ser 100% pura, para saber si el agua potable que utiliza 
lo es, llevar una muestra a un laboratorio; de no serlo clorarla y si la obtienen de pozo, 
utilizar para su purificación o buscar el método más adecuado para su necesidad. 
Las herramientas y utensilios deben estar aseados 
Los restaurantes tienen que utilizar desinfectantes o cloro para su aseo, los 
manteles deben estar limpios, así como todos los utensilios. Para ello deben existir 
empleados destinados a esta labor, que realicen la limpieza en el tiempo indicad, ya 
que cuando no se realiza esta actividad pueden acumularse bacterias que perjudique la 
salud de los clientes. S i no se utiliza el desinfectante adecuado pondrá en riesgo la 
higiene de los utensilios. Una recomendación es que antes de cerrar el local se aseguren 
de su limpieza, de lo contrario existe el riesgo de que habiten insectos dañinos en el 
local. 
La limpieza de los baños 
Además de la buena ubicación que deben tener los baños, también deben estar 
en buenas condiciones para su funcionamiento, que le permita al cliente utilizarlos sin 
ningún inconveniente. Su aseo diario es indispensable, se recomienda la agradable 
decoración de estos, que no les falte el papel higiénico, perfume ambiental y un 
lavamanos con espejo, jabón líquido y papel toalla.  
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Dar un buen manejo a la basura 
Por la naturaleza de la empresa existe mucho desperdicio por el uso de 
productos animales y vegetales para la preparación de alimentos; para ello, deben 
existir recipientes de basura y depositar todo desperdicio en ellos. Siempre que un 
cliente se retire del restaurante, realizar la limpieza en la mesa que ocupó, ya que 
cuando no se hace, proyecta una mala imagen de la atención.  
3.3.9.10 Administrar la calidad en la atención al cliente 
Para que una empresa tenga una buena administración es necesario que tome 
en cuenta las cuatro fases del proceso administrativo, ya que esta le permite, planificar, 
organizar, dirigir y controlar las actividades que se han determinado para la atención 
al cliente. A continuación, se mencionan algunas formas en las cuales la gerencia 
administrará a su personal para que brinde calidad en la atención.  
Debe contar con el personal idóneo  
Esto significa que cada empleado debe estar en el puesto correcto, para ello debe 
tener las características adecuadas al cargo que desempeñe en el restaurante, esto se 
lograra cuando la gerencia realice una buena selección de personal y determine cuáles 
son los solicitantes más adecuados para realizar el trabajo. A continuación, se 
presentan dos ejemplos de perfiles de empleados para un restaurante:  
Perfil del Profesional de atención de Mesa: 
- Técnicos 
- Sexo indistinto 
- Edad entre 18 y 22 años 
- Buena presentación personal 
- Sin problemas de horario 
- Soltero (a) (no indispensable) 
- Acostumbrado (a) a trabajar bajo presión 
Características personales:  
- Excelentes relaciones humanas 
- Excelente comunicación verbal y no verbal 
- Alto espíritu de servicio 
- Con iniciativa  
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Perfil del Profesional de servicio en cocina interna: 
- Bachiller 
- Sexo femenino 
- Edad entre 18 y 27 años 
- Buena presentación personal 
- Sin problemas de horario 
- Soltera (no indispensable) 
- Acostumbrada a trabajar bajo presión 
Características personales:  
- Excelentes relaciones humanas  
- Facilidad para trabajar en equipo 
- Con iniciativa 
Capacitación del personal 
Es necesario que el gerente se preocupe en el trato que se le dé al cliente, ya 
que este es un factor importante para el restaurante, por lo tanto; es necesario capacitar 
al personal, ya que de esta forma aprenderán a tratar bien al cliente, también les servirá 
para proporcionarles habilidades, para mejorar su desempeño. 
Es necesario que capaciten al personal haciendo uso de los medios que a 
continuación se mencionan:  
Usando sus propios recursos de capacitación 
La gerencia está en la capacidad, de emplear su creatividad para enseñarle al 
personal los conocimientos sobre cómo les gusta a los clientes ser tratados. 
Mediante ensayos de la actitud que debe mostrar en el momento que una 
persona que llega a la empresa, discusiones grupales para asegurarse de la 
comprensión de aspectos vitales de servicios, demostración de la forma que otros 
restaurantes aplican las actividades de atención al cliente, etc. Cada gerente debe 
aplicar el medio que más se adapte a su necesidad. 
Utilizando videos y otros materiales 
Es importante que la empresa cuente con estos medios, ya que de esta manera 
el personal puede aprender los conocimientos básicos para tratar bien al cliente, estos 
pueden ser: videos, folletos y otros documentos que deben leer, que contengan 
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información de cómo realizar las actividades en forma práctica para que desempeñen 
correctamente cada una de sus funciones. 
Las charlas 
Estas son conversaciones que el gerente puede llevar a cabo con el personal, 
diciendo en palabras sencillas la forma en cómo deben realizar sus funciones, los 
errores que no deben de cometer en el momento que un cliente recibe la atención.  
 La motivación 
El gerente debe de motivar al personal para un mejor desempeño laboral, ya 
que de esta manera los impulsa a realizar un trabajo de alta calidad, haciendo uso de 
las habilidades para la solución de problemas y se esfuercen por ser creativos cuando 
enfrente obstáculos en su trabajo. A continuación, se mencionan los pasos para motivar 
al personal:  
Premios mensuales 
 Las empresas deben incentivar al personal más sobresaliente lo cual pueden 
hacer a través de regalos, tardes libres y nombrarlo el empleado del mes. De esta 
manera motivaran a los demás a mejorar la atención que brinda a los clientes. 
Reconocimiento informal 
Con este tipo de motivación se le demuestra al empleado un reconocimiento 
diario y espontaneo, ya que lo puede realizar mediante palmaditas en la espalda, donde 
se manifiesta el aprecio que se le tiene por buen desempeño y lo anima a seguir 
adelante, esta motivación requiere muy poco tiempo para ejecutarlo. 
Invite almorzar a los empleados 
Si uno o varios empleados, se destacó en atender bien al cliente con su mejor 
desempeño, es importante que lo incentive e invitarlo a almorzar junto con usted; 
procure tomar suficiente tiempo para felicitar a todos sin prisa. 
Control de atención al cliente 
El gerente debe estar al día con las actividades que realiza el personal del 
restaurante, esto le permite llevar un mejor control en la atención, logrando así la 
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satisfacción del cliente. A continuación, se mencionan los pasos para controlar la 
atención al cliente: 
Medir los resultados 
El gerente del restaurante debe tener en cuenta la medición en el proceso de las 
funciones de los empleados; esto se debe realizar constantemente para llevar un mejor 
control y lo pueden llevar a cabo a través de un estudio, tomando en cuenta el tiempo 
de espera de los clientes, y así vera el resultado de la agilidad del personal. 
Observación directa al personal 
El gerente debe aplicar este medio para conocer la actitud del personal que se 
encuentra en contacto con el cliente, para saber si este aplica las indicaciones que se 
le han dado para desempeñar su función.  
3.3.9.11  Procesos de la atención al cliente 
MOF GERENTE 
Nombre del cargo: Gerente 
Perfil: Administrador de empresas, contabilidad y finanzas, comercio exterior, 
certificado en servicio al cliente. 
Experiencia laboral: 3 años como mínimo 
Funciones: 
- Desarrollar planes de venta 
- Estudia el presupuesto de negocios buscando superarlos 
- Supervisar que el centro de consumo cuente con el equipo en perfectas 
condiciones de limpieza como lo establecen con los estándares.  
- Controla los inventarios como equipo de operación 
- Supervisa el perfecto control de cheque de consumo 
- Hace juntas con todo el staff 
- Realiza cursos de capacitación 
- Revisa bitácora  
- Soluciona quejas y problemas con clientes 
- Desarrolla promociones 
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Ilustración 18: Flujograma de Gerente, Elaborado Restaurante Ecole 
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MOF MAITRE 
Nombre del cargo: Maitre 
Perfil profesional: Maitre 
Jefe inmediato: Gerente 
Funciones: 
- Es responsable ante el gerente del perfecto funcionamiento 
- Es responsable de la supervisión del cumplimiento y normas estacionales por la 
empresa 
- Debe recibir a la clientela con cortesía y acompañarla hacia la mesa 
- Toma la orden del cliente 
- Debe conocer a la perfección todos los ingredientes de los platillos, así como 
sus aproximados de preparación 
- Supervisa que el mesero surta de la cocina a la mesa su orden a la brevedad 
posible 
- Supervisa las porciones y presentaciones que salen de la cocina y devuelve los 
que no cumplan con los estándares 
- Es responsable de hacer los requerimientos del material faltante para el servicio 
- Supervisa la buena presentación de menús y vigencia de los precios 
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Ilustración 19: Flujograma del maître, Elaborado Restaurante Ecole  
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MOF COCINERO 
Nombre del cargo: Chef 
Perfil: Profesional o técnico en cocina nacional 
Experiencia laboral: Mínimo 5 años en el cargo 
Funciones: 
- Organizar las comidas del día según el menú 
- Servir porciones adecuadas para cada persona 
- Tener el suficiente cuidado con los elementos de una manera higiénica 
- Ser responsable de materia prima y elementos de su zona de trabajo 
- Prepara y ordena sus elementos sin dejar de lado el buen sabor de los alimentos 
para una buena atención 
- Atento a las sugerencias de superiores y cliente 
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Ilustración 20: Flujograma del chef, Elaborado Restaurante Ecole 
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MOF MESERO 
Nombre del cargo: Mesero 
Funciones: 
- Es el único responsable que debe dar el servicio a la mesa  
- Debe presentar una atención amable, eficiente y cortés con un alto agrado de 
profesionalismo y compañerismo 
- Responsable en errores o emisiones en el cobro de cuentas de consumo 
- Encargado de resolver en primera instancia o definitivamente las quejas de los 
clientes o reportarlas al jefe inmediato o gerente 
- Dar información al cliente de interés general cuando se requiera 
- Reportarse al jefe superior en turno al llega al restaurante y al retirarse 
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Ilustración 21: Flujograma del mesero, Elaborado Restaurante Ecole 
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MOF AUXILIAR DE LIMPIEZA 
Nombre del cargo: Auxiliar de limpieza 
Experiencia laboral: Haber trabajado en empresas de igual categoría  
Jefe inmediato: Maitre  
 
Funciones: 
- Mantener limpio el sitio de trabajo 
- Responsable del orden y del perfecto aseo e higiene de la organización 
- Estar disponible cada vez que se requiera 
- Ayudar a mantener aseados las mesas, sillas, mesones, utensilios, baños, 
cuartos, oficinas y demás.  
 
 
Ilustración 22: Flujograma de Limpieza, Elaborado Restaurante Ecole
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4  CAPITULO IV: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
Conclusiones  
 La situación actual del Restaurante Mi Tierra, San Ignacio presenta muchos 
factores que influyen respecto al tipo de atención que se brinda a los clientes. 
 
La percepción del Gerente de Restaurante Mi Tierra, San Ignacio, menciona 
que existen deficiencias en el personal para brindar una atención de calidad a los 
clientes, debido a que no existe ningún tipo de capacitación con los empleados. 
 
Según la percepción de los clientes en el Restaurante Mi Tierra, San Ignacio; 
la gran mayoría no se encuentran de acuerdo con la atención que se ofrece, ya que no 
cumplen con sus expectativas, no obstante, existe un porcentaje de clientes que se 
muestran indiferentes ante esta problemática. 
 
Para mejorar la atención al cliente, sugiero la ejecución de estrategias que 
comprendan los aspectos de mejorar la atención y satisfacer las necesidades del cliente 
y así incrementar de manera satisfactoria la demanda. 
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Recomendaciones 
La supervisión constante de la ejecución de las Estrategias establecidas en la 
investigación “Diseño de un plan de atención al cliente para incrementar la demanda 
y lograr la fidelización de los clientes en el Restaurante Mi Tierra, San Ignacio”. 
 
Eventualmente se realice capacitaciones al personal con las nuevas tendencias 
con estrategias de atención lo cual le permitirá estar actualizado e ir innovando cada 
vez. 
 
Definir y medir la satisfacción de sus clientes a través de una investigación de 
mercado realizado por una empresa de alta confiabilidad técnica de marketing 
turístico. 
 
Implementar un sistema de análisis de las fallas de atención para evaluar la 
conducta de los clientes insatisfechos y poder generar una mezcla de comunicación 
positiva de los servicios en el establecimiento, esto cumple una importante función ya 
que es mecanismo mediante el cual, se ofrece no solo información, sino también que 
se interactúa con el público objetivo. 
 
Aplicar la propuesta “Diseño de un plan de atención al cliente para incrementar 
la demanda y lograr la fidelización de los clientes en el Restaurante Mi Tierra, San 
Ignacio.” 
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ANEXOS 
Anexo 01 
FICHA DE OBSERVACIÓN 
 
 
Fecha: ___________________ 
Este instrumento tiene como objetivo Diagnosticar la situación actual del 
Restaurante Mi Tierra- San Ignacio 
 
1. Poco adecuado, 
necesita mejorar 
2. Medianamente 
adecuado/ en proceso 
3. Adecuado/ Logrado 
 
 
INDICADOR TANGIBILIDAD 1 2 3 
¿instalaciones físicas del restaurante son visualmente 
atractivas? 
   
¿Los empleados del restaurante tienen apariencia 
pulcra? 
   
¿La folletería, estado de cuenta, las cartas son 
visualmente atractivos? 
   
¿Se utilizan medidas de higiene en el Restaurante?    
INDICADOR INTANGIBLES 1 2 3 
¿El comportamiento de los empleados transmite 
honestidad y confianza 
   
¿Los empleados son amables con el cliente?    
INDICADOR TIEMPO 1 2 3 
¿El tiempo de entrega de pedido es prudente?    
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Anexo 02 
 
ENTREVISTA 
 
Entrevista dirigida al gerente del Restaurante Mi Tierra, San Ignacio. 
Objetivo: Determinar la percepción del gerente respecto a la calidad de atención que 
el personal del Restaurante realiza. 
 
Indicación: Solicito su valiosa colaboración contestando las preguntas que se 
formulan a continuación.  
 
I. ¿Qué aspectos de atención al cliente piensa que son más importantes en su 
Restaurante? 
 
 
II. ¿Cuántas veces al mes capacita a su personal, para mejorar la atención al 
cliente? 
 
 
III. ¿Qué estrategias utiliza para incentivar al personal? 
 
 
IV. ¿Cuáles son las quejas más frecuentes que recibe de los clientes? 
 
 
V. ¿Considera que posee un personal calificado para brindar una buena 
atención en su Restaurante? 
 
 
VI. ¿Cómo explica la relación que tiene la empresa con los clientes? 
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VII. ¿Qué factores influyen para que el cliente visite nuevamente su 
Restaurante? 
 
 
VIII. ¿Siente que su personal está altamente capacitado para cumplir el rol de 
brindar una atención de calidad? 
 
 
IX. ¿Considera que sus clientes se encuentran totalmente satisfechos con la 
atención que se les brinda? 
 
 
X. ¿Qué aspectos considera usted que debe mejorar en su Restaurante para 
brindar una buena atención a sus clientes?  
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Anexo 03 
ENCUESTA DE INVESTIGACIÓN 
La presente encuesta tiene como finalidad conocer Determinar la percepción de los 
clientes respecto a la calidad de atención que reciben. Conteste con seriedad las 
siguientes preguntas. 
Género: Masculino   Femenino     
1. ¿Con que frecuencia usted visita el restaurante Mi Tierra, San Ignacio? 
Primera vez        b) 1 a 2 veces al mes        c) Más de 5 veces al año 
2. ¿El personal del Restaurante es siempre amable con usted? 
Si                           b) No                                  c) No sabe/No opina 
3. ¿Usted cree que el Restaurante brinda una buena atención a sus clientes? 
Si                           b) No                                  c) No sabe/No opina 
4. ¿Los platos que ha consumido fueron de su agrado? 
Si                           b) No                                  c) No sabe/No opina 
5. ¿El comportamiento del personal le transmite confianza? 
Si                           b) No                                  c) No sabe/No opina 
6. ¿El personal del Restaurante ofrece un servicio rápido a sus clientes? 
Si                           b) No                                  c) No sabe/No opina 
7. ¿Usted cree que los precios se ajustan a la calidad de los platos? 
Si                           b) No                                  c) No sabe/No opina 
8. ¿El personal tiene conocimientos suficientes para responder a las preguntas o 
dudas que tiene como cliente? 
Si                           b) No                                  c) No sabe/No opina 
9. ¿Usted cree que el personal del Restaurante está debidamente capacitado para 
atenderlo? 
Si                           b) No                                  c) No sabe/No opina 
10. ¿Usted estaría de acuerdo que el personal del Restaurante use un uniforme? 
Si                           b) No                                  c) No sabe/No opina 
11. ¿Cuándo usted tiene un problema en el Restaurante, el personal muestra un sincero 
interés en solucionarlo? 
Si                           b) No                                  c) No sabe/No opina 
12. ¿Usted está de acuerdo en recomendar los servicios y atención del Restaurante? 
Si                           b) No                                  c) No sabe/No opina 
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Anexo 04  
Validación de Instrumentos por: Mg. Katia Mercedes del Pilar Gamarra Leguía 
 
 
Ilustración 23: Instrumento de Validación Encuesta 
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Ilustración 24: Instrumento de Validación Encuesta 
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Ilustración 25: Instrumento de Validación Entrevista 
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Ilustración 26: Instrumento de Validación Entrevista 
 109  
 
Ilustración 27: Instrumento de Validación Ficha de Observaciones 
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Ilustración 28: Instrumento de Validación Ficha de Observaciones 
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Anexo 05. 
Validación de Instrumentos por: Mg. Jessica Solano Cavero. 
 
Ilustración 29: Instrumento de Validación Encuesta 
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Ilustración 30: Instrumento de Validación Encuesta 
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Ilustración 31: Instrumento de Validación Entrevista 
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Ilustración 32: Instrumento de Validación Entrevista 
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Ilustración 33: Instrumento de Validación Ficha de Observación 
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Ilustración 34: Instrumento de Validación Ficha de Observación 
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Anexo 06 
Validación de Instrumentos por: Mg. Astrid Poulet Sánchez Gamarra 
 
 
Ilustración 35: Instrumento de Validación Encuesta 
 
 118  
 
Ilustración 36: Instrumento de Validación Encuesta 
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Ilustración 37: Instrumento de Validación Entrevista 
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Ilustración 38: Instrumento de Validación Entrevista 
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Ilustración 39: Instrumento de Validación Ficha de Observación 
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Ilustración 40: Instrumento de Validación Ficha de Observación  
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Anexo 07 
 Manual de Buenas Prácticas para Atención de Clientes 
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Anexo 08 
 Imágenes del Restaurante Mi Tierra, San Ignacio antes de ejecutar 
estrategias 
 
Imagen 1: Ingreso a Restaurante Mi Tierra San Ignacio 
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Imagen 2: Ingreso a Restaurante Mi Tierra, San Ignacio 
 
Imagen 3: Instalaciones de Restaurante Mi Tierra, San Ignacio 
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Imagen 4: Interior del establecimiento 
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Imagen 5: Atención a la mesa 
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Imagen 6: Área de cocina 
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Anexo 09 
 Imágenes del Restaurante Mi Tierra, San Ignacio después de ejecutar 
estrategias 
 
 
 
Imagen 7: Ingreso a Restaurante Mi Tierra, San Ignacio 
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Imagen 8: Instalaciones de establecimiento 
 
 
Imagen 9: Personal de atención al cliente del Restaurante Mi Tierra, San Ignacio 
. 
